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1. Palavra do Ouvidor

Prezados moedeiros e moedeiras;
Cidadaos;

O presente relatério, referente ao primeiro trimestre deste ano de 2017, traz
em destaque o aumento do nimero de sugestdes acolhidas por esta Ouvidoria e
encaminhadas com a finalidade de andlise para a reducdo de custos de nossa Instituicao.

Estes dados demonstram o grau de comprometimento de todos, com o objetivo
de buscar atender as necessidades que se apresentam, neste momento tao dificil para
todos os brasileiros, em especial para a Administracdo Publica.

Muito obrigado a todos que enviaram suas sugestdes. Nossa Diretoria Executiva
ird apreciar cada uma com a finalidade de buscar aquelas que podem, ja neste
momento, apresentar o devido retorno. E caso alguma ndo tenha a possibilidade de
implemento neste momento, sera avaliada sua aplicabilidade futura.

Participarmos, das mais diversas maneiras, é fundamental, ja que esta ndo é sé
a empresa onde estamos fisicamente. E 0 nosso ganha-p3o. E nossa fonte de sustento
gue garante a nossa subsisténcia e de nossa familia. Cabe tdo somente a nés garantir a
sua continuidade cada vez mais préspera.

Afinal, a Casa Nao é S6 da Moeda. Ela é SUA também!

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

Neste capitulo serdo apresentadas estatisticas das 91 manifestacGes recebidas no 12
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 (42 trimestre de
2016).

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
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Grafico 6. Demandas por Tipo de Manifestac¢do®
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Os registros de elogios contemplaram em sua maioria prestadores de servigo do ambulatério.
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Grafico 7. Total por Tipo de Manifestacao
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Grafico 8. Comparativo com o Trimestre Anterior - Tipo de Manifestacao

Comparativo: Tipo de Manifesta¢ao
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Gréfico 9. Demandas por Formas de Contato?

25

Formas de Contato

20

23 23

15

10

Janeiro

Fevereiro Margo

H Presencial

H e-mail

M Telefone

EUrna

M Carta

M Rede Social

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

Grafico 10. Total por Formas de Contato
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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

Comparativo: 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®
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Grafico 14. Comparativo com o Trimestre Anterior: Demandas por Movimentagao
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4 Atualizado em 26/04/2017
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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 identificagdo

do manifestante e ao sexo.

Gréafico 18. Manifestagdes Individuais/ Identificagdo®
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5 Para a anélise dos dados relativos a identidade do manifestante vamos utilizar os 77 registros individuais.
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Grafico 19. Total por Manifestagées Individuais/ Identificagdo
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Grafico 20. Comparativo com o Trimestre Anterior/ Identificagdo
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Grafico 21. Manifestacdes Individuais Identificadas/Sexo®
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Grafico 22. Total por Manifestagées Individuais Identificadas/Sexo

Total por Manifestagées Individuais/Sexo
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6 para a analise dos dados relativos ao sexo do manifestante vamos utilizar os 60 registros individuais/ identificados.
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Grafico 23. Comparativo com o Trimestre Anterior: Manifestagdes 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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30 27

25 )

20

H 4° Trimestre de 2016

H 1° Trimestre de 2017

7 Classificamos em OUTROS - para os Orgdos Acionados - os registros encaminhados as comissdes e grupos de trabalhos.
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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 propicia uma analise qualitativa das

manifestagoes.

Grafico 27. Eixos
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i Outros
2
0

Janeiro Fevereiro Margo
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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
Ambulatério 6
Restaurante 5
Transporte 4
Assisténcia Odontolégica/ PrimaVida 2
Plano de Saude / AMIL 1
Creche Interna 1

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

H Reclamagdo

H Sugestdo

i Solicitagdo

H Denuncia
Demandas Quantidade
Passaporte 2
Carteira Funcional DNIT 1
CHT ANAC 1
Defeito em Produto 1
Diploma 1
Meio Circulante/ MP 745, de 2016, art. 2 1
Resposta Proposta Comercial 1
Sugestdo para reducgdo de custos/ reaproveitamento de embalagens 1

19
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Carreiras e Remuneracao

Carreiras e Remuneragao

H Reclamagdo

H Sugestao

i Solicitagdo
Demandas Quantidade
Edital de Promogdo 2016/2017 - Avaliagdo de pares 9
PLR
PLR Pensdo Alimenticia 1

Procedimentos da Organizacido
Procedimentos da Organizagdo

H Reclamagdo

H Sugestdo

u Solicitagdo

H Elogio

M Denuncia
Demandas Quantidade
Melhoria Processo Produtivo / Metalurgia 5
Novos Negdcios 3
Redugcdo de Custos Organizacionais / temas variados 3
Vista e Copia de Documentacio e/ou Processo Administrativo 3
Hora Extra 2
Abono Legal 1
Balango Patrimonial 1
Contracheque 1
Comunicagdo Interna / Tempo Real 1
Disfuncgdo / condicdo insegura / perda de produgio 1

N
o
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Escala de revezamento

Férias

Horario de trabalho - compensagdo
Improbidade

Insumo / Maquinario

Patrocinio

Programa Visita a CMB
Providéncias sobre despesas administrativas
Qualidade de Insumo

Reducgao de Custos

Residuo FGTS

Treinamento

Utilizacdo de Maquinario

P PP PP PR PR PR R R R

Relacdes com Pares/ Superiores

Relagdes com pares/superiores

H Reclamagdo

H Dendncia
Demandas Quantidade
Conflito no local de trabalho 4
Conduta de empregado no ambiente de trabalho 2
Pratica de desidia 1

Saude, Seguranca Ocupacional e Manutencao do Ambiente de Trabalho

Saude, Seguranga Ocupacional e Manutengdao do Ambiente de Trabalho

H Reclamagdo
M Sugestdo

i Solicitagdo
H Elogio

M Dendncia

21
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Demandas Quantidade

Periculosidade

Insalubridade

Manutengao Banheiros

Manutengao Equipamentos

Manutengao Roletas

Plano de Agdo de Emergéncia / estacionamento Interno
Reducio de Custos / Consumo energia elétrica

N N = = S = S SRS 0Y)

Reduc3o de Custos / Copos Descartaveis

Outros

Outros

H Reclamagdo

Demandas Quantidade

Manifestagdo de descontentamento / genérica 1

3.1 Analise Qualitativa

A Ouvidoria funciona como instrumento de percepgao da eficiéncia da governanga
corporativa, articulando com os érgdos internos quando identificadas distor¢des na execugao
dos atos administrativos. Das manifesta¢des recebidas no periodo foi possivel verificar alguns
pontos criticos e desenvolver algumas sugestdes.

3.1.1 Carreira e Remuneragao

Neste trimestre, destacam-se os registros direcionados aos conflitos e condutas de
empregados / gerentes em suas areas de atuagdo. Tais registros foram encaminhados tanto a
area Correcional quanto a Comissdo de Etica. Importante ressaltar que para inibicdo de tais
comportamentos, esta Ouvidoria sugere uma ac¢ao educacional por parte do DEGEP em parceria
com o DECEC, na elaboracao de treinamentos que visem principalmente o Relacionamento

Interpessoal.

22
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3.1.2 Procedimentos da Organiza¢ao

Neste segmento observamos que os empregados da Casa da Moeda do Brasil,
estimulados por uma acdo da PRESI / GABIN, apresentaram diversas sugestdes para reducdo de
custos na Empresa.

E importante registrar a capacidade de observacdo e comprometimento dos
empregados nas sugestOes apresentadas as quais alcangam tanto a melhoria nos processos
produtivos graficos e metalurgicos quanto no melhor aproveitamento de insumos / embalagens
e outros. Neste caso, elas poderdo representar uma nova analise nos custos finais de produgao.

Tais sugestoes também apontam para a necessidade de rever os custos Organizacionais

os quais envolvem entre outros as despesas administrativas.

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 informag¢des 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 informacGes pelos cidaddos da
seguinte forma: demanda por quantidade de solicitacdo de informacao via SIC; comparativo com
o trimestre anterior: quantidade de solicitacdo de informacao via SIC; comparativo com o ano
anterior: quantidade de solicitacdo de informacdo via SIC; demanda por movimentacgao; érgaos
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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Janeiro Fevereiro Margo

Grafico 31. Comparativo com o Trimestre Anterior: Quantidade de Solicitagdo de Informagdo

via SIC
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Grafico 32. Comparativo com o Ano Anterior: Quantidade de Solicitacao de Informagao via SIC
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Grafico 33. Demanda por Movimentagao
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12 12 H Respondido
M Em Tramitagao
10
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0
Janeiro Fevereiro Margo

Os pedidos de informacdo registrados no 1° trimestre de 2017 foram respondidos no periodo

designado para analise.

25
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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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Gréfico 36. Resposta aos Pedidos de Informagdo ®

Resposta aos Pedidos

M Acesso Concedido

i Acesso Negado

M Informagdo Inexistente

H N3o se trata de Solicitagdo de

Informagao

# Orgdo ndo tem competéncia para
responder sobre o assunto

Tabela 01. Demanda por Assuntos Abordados - Eixos
Os pedidos de informacgao registrados no SIC estdo distribuidos em eixos principais com

metodologia semelhante aos registros das manifesta¢des na Ouvidoria.

Eixos Janeiro Fevereiro Margo Total
8 7 3 18
Processos Administrativos
, 1 0 0 1
Cédulas/Moedas/Medalhas
0 1 1 2
Produtos
T 0 0 1 1
Licitagdes
3 12 7 22
Outros

8 Dados apurados em 27/04/2017
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Grafico 37. Comparativo com o Trimestre Anterior: Assuntos Abordados

Comparativo com o Trimestre Anterior
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5. Fale Conosco

O canal de comunica¢dao “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 345

mensagens no 12 trimestre de 2017. Em janeiro foram recebidas 128 mensagens, em fevereiro

107 e 110 em margo.

A Ouvidoria analisa e responde diretamente a maioria das demandas enviadas pelo Fale

Conosco, garantindo celeridade nas respostas aos cidaddos. Quando nao detém a informacgao,

a Ouvidoria encaminha a demanda ao departamento responsavel, que responde ao cidadao nos

dando ciéncia da resposta.

Do total das mensagens recebidas, 212 foram relacionadas aos temas mais recorrentes,

conforme estatistica apresentada abaixo.
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Tabela 02. Temas mais Abordados

Assunto Total — 12 Trimestre 2017
Cédulas/Moedas/Medalhas (incluindo as moedas olimpicas) 9%
Apostila de Haia
33
Programa Jovem Aprendiz 24
Carteira ANAC
23
P t
assaporte 21
Concurso Publico 8

Visitas a CMB

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 cidaddos buscam também informacgdes sobre o mercado numismatico, questionando
se a CMB comercializa ou avalia cédulas e moedas fora de circulagao e se indica locais onde a
comercializagdo pode ser realizada.

A maior parte da demanda do trimestre continua relacionada a circulagdo das moedas
olimpicas. Os cidaddos solicitaram informagdes relacionadas a aquisicdo e troca das moedas

com a finalidade de completarem a colegdo.

5.1.2 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 emissdo das Apostilas de Haia, conforme previsto no § 39, artigo 82 da
Resolugdo n2 228/2016, editada pelo Conselho Nacional de Justiga e publicada no dia 22 de
junho de 2016 com o fim de regulamentar a aplicagdo, no ambito do Poder Judiciario, da
Convengdo sobre a Eliminagdo da Exigéncia de Legalizagdo de Documentos Publicos

Estrangeiros, celebrada na cidade de Haia (Holanda), em 05/10/ 1961 (Convengdo da Apostila).
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Neste trimestre, o Fale Conosco continuou recebendo demandas oriundas dos cartorios
e, os questionamentos foram relacionados ao cadastro no sistema e ao prazo de entrega das

apostilas.

5.1.3 Programa Jovem Aprendiz

As demandas demonstram o interesse dos jovens cidaddos que buscam aprendizagem

visando capacitacao profissional.

5.1.4 Carteira ANAC
Os demandantes do tema em andlise solicitam informagdes sobre o tempo de expedicao

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

5.1.5 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, mas, oriundas, em sua maioria, de pedidos de entrega em carater emergencial.

5.1.6 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.
5.1.7 Visitas a CMB

As demandas evidenciam o interesse dos cidaddaos em conhecer as dependéncias e a

histéria da Casa da Moeda do Brasil.
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