_7\\\. CASA DA MOEDA
\C‘)/ DO BRASIL

Quvidoria
da CNVIB

RELATORIO TRIMESTRAL — 2017
Abril/Maio/Junho

Ouvidor: Aloysio Telles de Moraes Netto

Gerente da Coordenadoria do Tratamento de Demandas: Lucila Prevot
Gerente da Coordenadoria do Servico de Informacao ao Cidadao: Josiane Vilela
Analistas da Ouvidoria: Celso Sato, Elizabeth Juliano e Pedro Monteiro

Apoio Técnico-Administrativo: Alice Maria Araujo Sa



1. Palavra do Ouvidor.

SUMARIO

2.D

3. Analise das

3.1 Andlise Q

4. Servigo de Informag&o ao Cidaddo (e-SIC)

5. Fale Conosco

5.1 Analise Qualitativa dos Temas Mais Abor:

3.1.2 Ampliagdo no Atendimento pela Ouvidoria

4.1 Demonstrativo Trimestral

rativo Trimestral

Grafico 1. Manifestag¢des por Quantidade

Grafico 2. Comparativo com o Trimestre Anterior - Q idade de ife e

Grafico 3. Demandas por Origem

Grafico 4. Total por Origem

Grafico 5. Comparativo com o Trimestre Anterior - Origem da Demanda
Grafico 6. Demandas por Tipo de Manifestagdo

Grafico 7. Total por Tipo de Manifestagio

Grafico 8. Comparativo com o Trimestre Anterior - Tipo de Manifestagdo
Grafico 9. Demandas por Formas de Contato

Grafico 10. Total por Formas de Contato

Grafico 11. Comparativo com o Trimestre Anterior - Formas de Contato

Grafico 12. D das por Movil

Grafico 13. Total por Movimentagdo

q

Grafico 14. Comparativo com o Trimestre Anterior: D por Movil
Grafico 15. Natureza da Demanda

Grafico 16. Total por Natureza da Demanda

Gréfico 17. Comparativo com o Trimestre Anterior — Natureza da Demanda
Gréfico 18. Manifestagdes Individuais / Identificagdo

Graéfico 19. Total por Manifestagdes Individuais / Identificacdo

Grafico 20. Comparativo com o Trimestre Anterior / Identificagio

Gréfico 21. Manifestagdes Individuais Identificadas / Sexo

Grafico 22. Total por Manifestagdes Individuais Identificadas / Sexo
Gréfico 23. Comparativo com o Trimestre Anterior - Manifestagcdes Individuais Identificadas / Sexo

Grafico 24. Demandas por Orgéo Acionado

Grafico 25. Analise por Orgdo Aci : Tipo de

Grafico 26. Comparativo com o Trimestre Anterior - Orgdos Mais Acionados

Gréfico 27. Eixos

17

Grafico 28. Total por Eixos.

18

23

3.1.1 Atendimento aos Prazos de R a;

23

23

3.1.3 Mediaca

24

Grafico 29. Comparativo com o Trimestre Anterior — Eixos.

24

25

25

Grafico 30. D ja por QL idade de Solicitacdo de Informag&o via SIC

Grafico 31. Comparativo com o Trimestre Anterior — Quantidade de Solicita¢do de Informac&o via SIC

Grafico 32. Comparativo com o Ano Anterior: Quantidade de Solicitagdo de Informag&o via SIC

Grafico 33. D da por Movil G
Gréfico 34. Orgaos Acionados para Elaboragdo da Resposta
Grafico 35. Formas de Registro dos Pedidos de Informagédo
Grafico 36. Resposta aos Pedidos de Informagdo

Tabela 01. Demanda por Assuntos Abordados - Eixo

Gréfico 37. Comparativo com o Trimestre Anterior: Assuntos Abordados

30

Tabela 2. Temas Mais Abordados

dad

30

30

5.1.1 Cédulas / Moedas / Medalh
5.1.2. Carteira ANAC

31

5.1.3 Jovem Apr

31

5.1.4 Visitas a CMB,

31

31

5.1.5 Apostila Haia.
5.1.6 P te

31

5.1.7 Concurso Publico

32




A\, CASA DA MOEDA

<(5 .~ DO BRASIL

1. Palavra do Ouvidor

“A Unica constante é a mudanca”, ja dizia o filésofo grego antigo Heréclito de Efeso. Ao longo
da vida nds percebemos que as mudangas acontecem constantemente, seja nos nossos
relacionamentos, trabalho, até mesmo no nosso corpo e na nossa alma.

E ndo poderia ser diferente na Administracdo Publica. Mudam governos, mudam estruturas,
mas o bom atendimento as necessidades do povo, independente de quem esteja a frente de
tais trabalhos, deve sempre prevalecer, e também a Casa da Moeda do Brasil segue nesta linha.
Estamos vivendo mais um periodo de reestruturacdo, adequando as nossas necessidades de
trabalho com as possibilidades que a economia atual nos impde. E com certeza, mesmo sendo
necessdrias as devidas adaptacbes, os moedeiros e moedeiras irdo passar por todos os
obstdaculos, sempre entregando um bom e orgulhoso servigo ao nosso verdadeiro patrdo, que é
o Povo Brasileiro.

Nd&s na Ouvidoria também seguimos neste mesmo rumo. No ultimo trimestre aumentamos os
pontos de urnas espalhados na CMB — abrangendo agora também o prédio do antigo DETEC,
almoxarifado e na Praca Civica (ao lado do Pé da Arvore), e iniciamos o atendimento noturno na
Ouvidoria, onde temos a oportunidade de estar presente nas noites, no terceiro e primeiro
turno, atendendo aos colegas que nao laboram no segundo turno, em datas pré-agendadas e
divulgadas.

Contudo, apesar das mudancas de estrutura, uma coisa ndo pode mudar, seja nesta Ouvidoria,
seja na CMB como um todo: a Fé, Lealdade e Dedica¢dao ao Trabalho, que regem as acbes e
vivéncias dos componentes desta Familia Moedeira!

A Ouvidoria € sua. Sirva-se.

Aloysio Telles de Moraes Netto

Ouvidor da Casa da Moeda do Brasil
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2. Demonstrativo Trimestral

Neste capitulo serdo apresentadas estatisticas das 61 manifestacGes recebidas no 22
trimestre de 2017 e registradas pelo servico de atendimento de demandas do publico interno e
externo, da seguinte maneira: quantidade de manifestacGes; origem; tipo de manifestagao;
formas de contato; movimentacdo das demandas; natureza da demanda; manifestacGes
individuais e 6rgdo acionado.

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

2017).

Grafico 1. Manifesta¢oes por Quantidade
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Grafico 2. Comparativo com o Trimestre Anterior - Quantidade de Manifestag¢Ges
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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 o Trimestre Anterior - Origem da Demanda

Comparativo: Origem

80
70
60
50
40
30
20
10

HInterna

H Externa

1° Trimestre de 2017 2° Trimestre de 2017

Grafico 6. Demandas por Tipo de Manifestac¢do®
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1 Os registros de elogios contemplaram em sua maioria as dreas de beneficios, além de atendimento prestado pelo Help Desk e Clube da Medalha.
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Grafico 7. Total por Tipo de Manifestacao

Total por Tipo de Manifestagao
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Grafico 8. Comparativo com o Trimestre Anterior - Tipo de Manifestagdo

Comparativo: Tipo de Manifestacdo
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Gréfico 9. Demandas por Formas de Contato?
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Grafico 10. Total por Formas de Contato

Total por Formas de Contato

H Presencial
He-mail

i Telefone
HUrna

M Carta

i Rede Social

i Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV)

2 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 o Trimestre Anterior: Formas de Contato
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Grafico 12. Demandas por Movimentagao®
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3 Demandas recebidas através do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) que ndo cabiam tratamento pela Casa
da Moeda do Brasil. Nestes casos, encaminhamos orientagBes ao cidaddo de onde realizar sua manifestagdo e, quando possivel,
redirecionamos a outros 6rgdos da Administragdo Publica.
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Grafico 13. Total por Movimentagio®

Total por Movimentagao
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Grafico 14. Comparativo com o Trimestre Anterior: Demandas por Movimentagao
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4 Atualizado em 05/07/2017
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Grafico 15. Natureza da Demanda
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Grafico 16. Total por Natureza da Demanda
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Grafico 17. Comparativo com o Trimestre Anterior: Natureza da Demanda
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A maior parte de nossas demandas ocorre através das manifesta¢des individuais. Por isso, os
proximos graficos vao analisar os registros individuais nos aspectos relacionados a identificacdo

do manifestante e ao sexo.

Gréafico 18. Manifestagdes Individuais/ Identificagdo®

Manifestagdes Individuais/ Identificacdo
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5 Para a anélise dos dados relativos  identidade do manifestante vamos utilizar os 40 registros individuais.
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Grafico 19. Total por Manifestagées Individuais/ldentificagdo
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Grafico 20. Comparativo com o Trimestre Anterior/ldentificagido
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Grafico 21. Manifestacdes Individuais Identificadas/Sexo®
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Grafico 22. Total por Manifestagées Individuais Identificadas/Sexo
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6 para a analise dos dados relativos ao sexo do manifestante vamos utilizar os 40 registros individuais/ identificados.
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Grafico 23. Comparativo com o Trimestre Anterior: Manifestagbes Individuais
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Grafico 24. Demandas por Orgdo Acionado
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Grafico 25. Analise por Orgdo Acionado’: Tipo de Manifestago
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Grafico 26. Comparativo com o Trimestre Anterior: Orgdos mais acionados
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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 propicia uma analise qualitativa das

manifestagoes.

Grafico 27. Eixos
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Grafico 28. Total por Eixos
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Beneficios e Servicos

Beneficios e Servigos

H Reclamagdo

H Sugestdo

i Solicitagdo

H Elogio

i Denuncia
Demandas Quantidade
Atendimento SEAS 1
Atendimento SEGB 1
Seguro 1
Restaurante 1
Ambulatério 2
Transporte 8

Clientes/Fornecedores/Resps. Social e Ambiental
Clientes/Fornecedores/Resps. Social e Ambiental

H Reclamagdo

H Sugestdo

u Solicitagdo

H Denuncia
Demandas Quantidade
Meio Circulante/ MP 745, de 2016 1
Pagamento Nota Fiscal 1
Atendimento Clube da Medalha 1
Meio Circulante 1

19
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Carreiras e Remuneracao

Carreiras e Remuneragao

M Reclamagdo
H Sugestdo

i Solicitagdo

Quantidade
Demandas

PEC 1

Evolugdo Profissional 1

Desvio de Fungdo 1

Procedimentos da Organizacao

Procedimentos da Organizagao

H Reclamagdo
H Sugestdo

i Solicitacdo
M Elogio

M Denuncia

Demandas Quantidade

Férias 1

Norma Interna / Estagio 1

2
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Jornada de Trabalho / Compensagao
Acesso CMB / Roleta

Revista Pessoal

Aquisi¢do de Insumos / Limpeza Maquinario
Atendimento Help Desk

Limpeza / Praga Civica

Absenteismo

Abono Legal — Feriados Religiosos Judaicos
Admissao de Pessoal

Palestras

Midia

Vista e Copia de Processo

Premiagao por Tempo de Servigo
Reestrutura CMB

Edital Jovem Aprendiz

Reducgao de Custos

B W NRRRPRRRRRRRRRRBR

Relacdes com Pares/ Superiores

Relagdes com Pares/Superiores

H Reclamagdo

H Denuncia

Demandas

Quantidade

Conduta contraria a Etica
Conflito no local de trabalho

1
3

21



A\, CASA DA MOEDA

<(5 -/~ DO BRASIL

Saude, Seguranca Ocupacional e Manutencao do Ambiente de Trabalho

Salde, Segurang¢a Ocupacional e Manuteng¢do do Ambiente de Trabalho

H Reclamagdo

H Sugestdo

u Solicitacdo

H Denuncia
Demandas Quantidade
Uniforme — Bombeiros 1
Preenchimento de CAT 1
Saude do Empregado 1
Norma — Seguranga do Trabalho 1

Outros
Outros

H Reclamagdo

H Sugestdo

i Solicitagdo

H Elogio

M Denuncia
Demandas Quantidade
Entrega de Valores 1
Lanchonete 1

22
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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 execucdo
dos atos administrativos.

Neste trimestre destacamos dois movimentos positivos: o comprometimento das dreas

acionadas e a ampliacdo no atendimento pela Ouvidoria.

3.1.1 - Atendimento aos Prazos de Respostas

Observamos nos dois trimestres de 2017 maior comprometimento das areas acionadas
relacionado ao atendimento aos prazos de respostas estabelecidos tanto pelo Sistema e-OUV
guanto pelo proéprio Ouvidor.

Esta realidade demonstra ndo somente o comprometimento dos Superintendentes com
a Ouvidoria, como também confirma junto aos empregados a confianca depositada no trabalho
desenvolvido pela Coordenacdo de Tratamento de Demandas — CTRAD.

3.1.2 - Ampliacao no atendimento pela Ouvidoria.

Neste trimestre a Ouvidoria ampliou as condi¢des de contato com os empregados. Foram
instaladas mais 03 urnas, as quais ficaram assim distribuidas:

- Na rampa de acesso a Pracga Civica
- No rol de entrada na area do Almoxarifado
- No rol de entrada do DETES

Também foi ampliado o horério de atendimento. Em Abril/2017, a Ouvidoria iniciou o
Projeto “Atendimento Noturno”, quando o Ouvidor permanece na CMB no horario de 18h as
6h, a cada quinze dias, para atender os empregados que cumprem a jornada de trabalho no 12
e 32 turnos.

Tais iniciativas ampliaram as possibilidades de contato dos empregados para
apresentarem suas manifestagdes.

23
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3.1.3 - Mediagao

“A mediacdo, de modo geral, é um processo voluntdrio e estruturado, no qual um ou mais
mediadores ajudam as pessoas envolvidas num conflito a encontrarem uma solugdo aceitdvel
para todos, compativel com os seus interesses e necessidades”.

(Parte de um texto adaptado a partir do Manual de Mediacdo Judicial, publicado pelo Ministério
da Justica e pelo Programa das Nag¢Ges Unidas para o Desenvolvimento (2009)).

Vale registrar que a Ouvidoria utiliza o processo de Mediagdo como forma de resolver conflitos
pontuais entre pares ou empregados e gerentes.

Neste trimestre tivemos a resolugdo de um conflito utilizando a técnica de Mediagao.

Grafico 29. Comparativo com o Trimestre Anterior — Eixos

Comparativo: Eixos
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4. Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC

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

Na Casa da Moeda do Brasil — CMB, a Norma 0330-NA-1-01 dispde sobre a classificacao

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

4.1 Demonstrativo Trimestral

Serdo apresentadas as estatisticas das solicitacdes de informac&es pelos cidaddos da
seguinte forma: demanda por quantidade de solicitacdo de informacao via SIC; comparativo com
o trimestre anterior: quantidade de solicitagcdo de informacgdo via SIC; comparativo com o ano
anterior: quantidade de solicitacdo de informacdo via SIC; demanda por movimentagao; 6rgaos
acionados para elaboragdo da resposta; formas de registro dos pedidos de informacao; resposta

aos pedidos de informacao.

Grafico 30. Demanda por Quantidade de Solicitagcdao de Informagao via SIC
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Grafico 31. Comparativo com o Trimestre Anterior: Quantidade de Solicitagao de Informagao
via SIC
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Grafico 32. Comparativo com o Ano Anterior: Quantidade de Solicitacdo de Informagao via SIC
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Grafico 33. Demanda por Movimentagdo
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Os pedidos de informacdo registrados no 2° trimestre de 2017 foram respondidos no periodo

designado para analise.

Grafico 34. Orgdos Acionados para Elaboragdo da Resposta
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Grafico 35. Formas de Registro dos Pedidos de Informacgao

Formas de Registro
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Grafico 36. Resposta aos Pedidos de Informagao 8
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8 Dados apurados em 28/07/2017
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Tabela 01. Demanda por Assuntos Abordados — Eixos

Os pedidos de informacao registrados no SIC estdo distribuidos em eixos principais com

metodologia semelhante aos registros das manifestacées na Ouvidoria.

Eixos Abril Maio Junho Total
Outros 7 10 4 21
8 2 4 14
Processos Administrativos
Produtos 0 ! ! 2
Contratos 0 ! 0 !

Grafico 37. Comparativo com o Trimestre Anterior: Assuntos Abordados

Comparativo com o Trimestre Anterior
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5. Fale Conosco

O canal de comunicacdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 384
mensagens no 22 trimestre de 2017. Em Abril foram recebidas 142 mensagens, em Maio 133 e
em Junho 109.

A Ouvidoria analisa e responde diretamente a maioria das demandas enviadas pelo Fale
Conosco, garantindo celeridade nas respostas aos cidaddos. Quando ndo detém a informacao,
a Ouvidoria encaminha a demanda ao departamento responsavel, que responde ao cidaddo nos
dando ciéncia da resposta.

Do total das mensagens recebidas, 193 foram relacionadas aos temas mais recorrentes,

conforme estatistica apresentada abaixo.

Tabela 02. Temas mais Abordados

Assunto Total — 22 Trimestre 2017
Cédulas/Moedas/Medalhas (incluindo as moedas olimpicas) 92
Carteira ANAC

24
Programa Jovem Aprendiz -
Visitas a CMB

20
Apostila de Haia 17
Passaporte

12
Concurso Publico 6

5.1 Analise Qualitativa dos Temas mais Abordados
Foram analisados os temas que tiveram maior destaque considerando a visibilidade da

CMB em relagdo ao publico externo.

5.1.1 Cédulas/Moedas/Medalhas (incluindo as moedas olimpicas)

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 — BACEN.

Os cidadaos buscam também informagdes 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.
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A maior parte da demanda do trimestre continua relacionada a circulagdo das moedas

comemorativas.

5.1.2 Carteira ANAC
Os demandantes do tema em andlise solicitam informacgdes sobre o tempo de expedicdo

da carteira de habilitacdo ou apresentam questdes relacionadas a entrega do documento.

5.1.3 Programa Jovem Aprendiz

As demandas demonstram o interesse dos jovens cidaddos que buscam aprendizagem

visando capacitacao profissional.

5.1.4 Visitas a CMB
As demandas evidenciam o interesse dos cidaddos em conhecer as dependéncias e a

histéria da Casa da Moeda do Brasil.

5.1.5 Apostila de Haia

A partir do dia 14 de agosto de 2016, a Casa da Moeda do Brasil passou a fornecer o
papel seguro para emissdao das Apostilas de Haia, conforme previsto no § 32, artigo 82 da
Resolucdo n2 228/2016, editada pelo Conselho Nacional de Justica e publicada no dia 22 de
junho de 2016, com o fim de regulamentar a aplicagdao, no ambito do Poder Judiciario, da
Convencdo sobre a Eliminacdo da Exigéncia de Legalizacdo de Documentos Publicos

Estrangeiros, celebrada na cidade de Haia (Holanda), em 05/10/ 1961 (Convengdo da Apostila).

Neste trimestre, o Fale Conosco continuou recebendo demandas oriundas dos cartérios
e, os questionamentos foram relacionados ao cadastro no sistema e ao prazo de entrega das

apostilas.

5.1.6 Passaportes
Apesar do fornecimento do produto ter retornado a normalidade no final do ano de
2016, o Fale Conosco continuou recebendo demandas relacionadas ao passaporte brasileiro no

trimestre.
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5.1.7 Concurso Publico
As demandas expressam duvidas relacionadas a forma de ingresso na empresa e quanto
a possibilidade de abertura de um novo concurso. Além disso, alguns cidaddos apresentam

interesse nas empresas que prestam servicos a CMB.
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