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1. Palavra do Ouvidor

No ano de 2017, a empresa passou por grandes mudangas, inclusive organizacional. A Ouvidoria, como
drgdo de controle e participacdo social com a finalidade de auxiliar no aprimoramento da gestao, também
fez a sua parte neste periodo de mudancas.

Em consonancia com o momento atual da CMB, neste 42 trimestre, a Ouvidoria investiu em campanhas
de sugestGes. Resgatou-se dados de campanhas pretéritas de sugestdes sobre reducdo de custos, que
foram reorganizadas e encaminhadas para os novos gestores dos Departamentos pds reestruturacao
organizacional. Alguns Departamentos ainda ndo responderam a Ouvidoria. Estas demandas continuam
sob nosso monitoramento e é nosso dever receber estas respostas para que os demandantes tenham
acesso a conclusdo de sua participacao.

Diante da sempre necessaria revisdo dos processos de trabalho, em dezembro, a Ouvidoria langcou uma
nova campanha: Simplifique. Desta vez o foco foi a desburocratizagcao dos processos de trabalho. Esta
campanha continua em vigor e ja podemos antecipar que temos um saldo positivo, tendo a Ouvidoria
recebido sugestdes de qualidade que foram encaminhadas para os gestores responsaveis. Algumas foram
respondidas e os demandantes tiveram acesso a resposta e outras continuam em andlise pelos
Departamentos.

Como consequéncia destas acbes, o numero de sugestdes constituiu o tipo de demanda de maior
quantidade de registros no trimestre.

Ainda no trimestre que se encerrou, a Ouvidoria potencializou atividades que visam a resolucdo direta de
demandas de baixa complexidade. Ao ser mais dindmica na resolucdo de demandas, a Ouvidoria
conseguiu dar um rapido retorno ao cidaddo ou empregado e concomitantemente auxiliou os gestores
no aprimoramento da gestdo de forma pratica.

Também calibramos os controles estatisticos sobre o canal “Fale Conosco” e pagina da CMB do Facebook,
com a exclusiva finalidade de que as estatisticas geradas possam auxiliar os gestores em melhorias de
processos de trabalho e comunicagdo.

Nunca é demais lembrar que, por meio da Ouvidoria, os empregados e cidaddos tem a oportunidade de
participar da gestdao sejam com sugestdes, reclamagdes, solicitagbes, elogios ou até mesmo denuncias.
Afinal de contas, a Ouvidoria é um elo, com capacidade critica, entre os cidaddos, empregados e os
gestores da CMB.
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2. Demonstrativo Trimestral
2.1. Manifestag¢oes por Quantidade

Manifestagées

25 22
20
15 11
10 9 H ManifestagBes
5 i
0
Outubro Novembro Dezembro

2.2. Comparativo com o Trimestre Anterior - Quantidade de ManifestagGes

Manifestag6es: Comparativo
100
80

60 .
H 3° Trimestre de 2017

40 .
H4° Trimestre de 2017

20

Manifestagoes

2.3. Total por Origem

Total por Origem

H Interna

H Externa

O destaque das demandas
externas foi para o
Processo Seletivo do
Programa Jovem
Aprendiz. As demandas se
referiram a dificuldades
encontradas pelos
interessados em realizar a
inscrigao.
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2.4. Comparativo com o Trimestre Anterior - Origem da Demanda

Comparativo: Origem

80

60

40 H Interna

20 M Externa
0

3° Trimestre de 2017 4° Trimestre de 2017

2.5. Total por Tipo de Manifestacao

Total por Tipo de Manifestagao

10%
H Reclamagao

H Sugestao
i Solicitagdo

HElogio

H Denuncia

2.6. Comparativo com o Trimestre Anterior - Tipo de Manifestacio

Comparativo: Tipo de Manifestagao

40 32
H Reclamacgdo
30
H Sugestao
20 15
14 9 M Solicitagado
0 oo M Denuncia

3° Trimestre de 2017 4° Trimestre de 2017

2.7. Demandas por Formas de Contato

Total por Formas de Contato

H Presencial
H e-mail

M Telefone
HUrna

M Carta

H Rede Social

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

Campanha Simplifique

Lancada no dia 06/12, a
campanha de
Simplifique
participagao
empregados para tornar os
trabalho
menos burocraticos.

sugestdes
estimula a
dos

processos  de

Foram recebidas sugestdes
com destaque para agoes de
melhoria nos procedimentos
de compras e contratagdes.
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2.8. Comparativo com o Trimestre Anterior: Formas de Contato

Comparativo: Formas de Contato

50 H Presencial
45 43
40 He-mail
35
M Telefone

30 25
25 HUrna
20
15 13 H Carta

3 10
10 6 H Rede Social

5 5
5 1 2 1
0 L . H Sistema de Ouvidorias do Poder

. . Executivo Federal (e-OUV)
3° Trimestre de 2017 4° Trimestre de 2017

2.9. Total por Movimentagao

Total por Movimentagdo

H Em Andamento
H Prorrogada
i Encaminhada para Orgdo

Externo

M Encerrada

2.10. Comparativo com o Trimestre Anterior: Demandas por Movimentagao

Comparativo: por Movimentagao

70 H Em Andamento
60
50 H Prorrogada
40 36
30 H Encaminhada para Orgdo
20 Externo
10 1 6 H Encerrada
0 (]

3° Trimestre de 2017 4° Trimestre de 2017

As demandas em
andamento se
referem as
sugestdes da
campanha
Simplifique.

A Ouvidoria
monitora estas
demandas para que
as respostas
cheguem com
qualidade em prazo
razodavel.
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2.11. Orgdos Acionados por Diretoria
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3. Andlise das manifestagGes

As manifestagdes registradas na Ouvidoria sdo compiladas em eixos principais. Este procedimento facilita
o entendimento das demandas e propicia uma analise qualitativa das manifestacdes.

3.1. Eixos

Total por Eixos

H Beneficios e Servigos

H Clientes/Fornecedores/Resp
s. Social e Ambiental

i Carreiras e Remuneragao

H Procedimentos da
Organizagao

M Relagdes com
pares/superiores

M Saude, Seguranga
Ocupacional e Manutengdo
do Ambiente de Trabalho

H Outros

3.2. Comparativo com o Trimestre Anterior: Eixos

Comparativo: Eixos

30 H Beneficios e Servigos
25 M Clientes/Fornecedores/Resp
s. Social e Ambiental
20 M Carreiras e Remuneragao
H Procedimentos da
15 Organizagao
H Relagdes com
10 pares/superiores
H Saude, Seguranga
5 Ocupacional e Manutengdo
do Ambiente de Trabalho
H Outros
0

3° Trimestre de 2017 4° Trimestre de 2017
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4. Mediagao

A mediacdo é uma das ferramentas de trabalho nas Ouvidorias e busca a resolucdo consensual de

conflitos. O requisito para a proposicao da mediacdo é a identificacdo de um conflito - fomentado por

divergéncias técnicas ou relacionais - que ndo apresente indicio de infracdo disciplinar ou ética.

DESTAQUE DO TRIMESTRE/MEDIACAO

i) como consequéncia de mediacdo realizada pela Ouvidoria, houve a melhoria de processo de
trabalho especifico que tendia a ocasionar conflito no ambiente de trabalho;

ii) outra mediagdo resolveu um problema entre pessoas logo em seu inicio, evitando que a
tensdo aumentasse e ocasionasse uma possivel infragao disciplinar ou ética.

5. Ouvidoria Resolve

Esclarecimentos de duvidas (principalmente sobre decisGes administrativas e normas internas),

orientagdes e monitoramento de processos/procedimentos em que a equipe da Ouvidoria auxilia os

usudrios (empregados e cidaddos) na solucdo de situagdes pontuais com os diversos 6rgaos da CMB.

Ouvidoria Resolve

60 49
40
20 5
0 —]
Outubro Novembro

Do total de registros 36
estdo relacionados ao
Processo Seletivo do

4 Programa Jovem Aprendiz

e—— T T T T T T T T m s ===

Dezembro

AVALIACAO DOS PRINCIPAIS TEMAS DO OUVIDORIA RESOLVE

e Edital do Programa Jovem Aprendiz

Manifestagao Recebida

Recomendagdes da Ouvidoria

Dificuldade na utilizagdo do formulario disponibilizado no
sitio eletrénico da CMB

- Reavaliagdo do instrumento utilizado para que atenda ao
trafego da internet, buscando facilitar e ajustar a utilizagdo
pelos candidatos;

- Testagem para mitigar falhas e/ou dificuldades no
preenchimento do formulario on-line;

- Utilizagdo de ferramentas de instrugdo por video, com
passo a passo do preenchimento;

Descumprimento do horario de abertura para as inscrigdes,
conforme estipulado no edital.

Planejar e monitorar o cumprimento do edital por parte da
CMB;

Porque permitir que o candidato faga sua inscri¢do se ja
ultrapassou o numero estipulado no edital e ele ndo podera
participar do processo seletivo?

Inser¢dao de mensagem no sitio eletrénico da CMB, com a
informagdo “InscricGes Encerradas” ao atingir determinado
numero de inscritos para evitar expectativas no candidato

N&o aprovagdo do nimero minimo de candidatos apds
aplicagdo da prova

Reavaliagdo da quantidade de candidatos selecionados para
realizacdo das provas e também da nota de corte

Falta de transparéncia do certame

Ampliagdo dos canais de comunicagdo para esclarecimento
de duvidas, como e-mail direto ou telefone direto.

e Transporte Coletivo de Empregados: A Ouvidoria atuou no esclarecimento de duvidas
relacionados a mudangas de itinerdrio e fusdo de linhas.
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Programa de Demissdo Voluntaria: A Ouvidoria atuou no esclarecimento de duvidas e mediante

interacdo com a Comissdo do PDV no intuito de dar suporte para decisGes sobre a gestdo do

Programa.

6. Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC

O SIC foi criado para efetivar a transparéncia publica das informacgGes através do atendimento aos

cidad&os (Lei 12.527/2011). Neste trimestre, a Ouvidoria recebeu 15 registros pelo Servico de Informac&o

ao Ci

daddo.

6.1. Demanda por Quantidade de Solicitagdo de Informacao via SIC

10

SN

N

6.2.

30
25
20
15
10

(6]

Protocolos

Outubro Novembro

6
T
[

Dezembro

Comparativo com o Trimestre Anterior: Protocolos

Protocolos

M 32 Trimestre de 2017

H 42 Trimestre de 2017

Recebida a

solicitacdo, o SIC

verifica se a
informacgao estd
disponivel para
entrega imediata,

devendo enviar ao
cidaddo, em caso
positivo. Em caso
negativo, encaminha
a solicitagdo ao
Departamento

responsavel, que
responde ao SIC no

prazo estabelecido.

10
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6.3. Resposta aos Pedidos de Informagao

Resposta aos Pedidos
H Acesso Concedido
i Acesso Negado

M Informagdo Inexistente

i Orgdo ndo tem
competéncia para
responder sobre o assunto

7. Fale Conosco/ Facebook

O canal de comunicagdao “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 787 mensagens no 42
trimestre de 2017, enquanto o Facebook contabilizou 151 comentarios e duvidas.

Contato do Cidadao S mmmm
E Assunto mais comentado
! no Facebook: Programa ;
i Jovem Aprendiz !

H Fale Conosco

H Facebook

7.1 O que fala o cidadao (top 3: assuntos mais abordados no Facebook e no Fale Conosco)

Assuntos mais abordados

700
617

600
500
400
300
200

100 42 40

Programa Jovem Aprendiz Cédulas e Moedas Apostila de Haia

11
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8. Cursos e Treinamentos

Neste trimestre a equipe da Ouvidoria realizou os seguintes treinamentos, todos promovidos por Orgdos
Publicos Federais e sem custo de inscricdo para a CMB:

- Escola Nacional de Administragdo Publica — ENAP:

1) Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias (ensino a distancia — on line);
- Ouvidoria-Geral da Unido / Pro Foco

1) Tratamento de Denuncias em Ouvidoria (curso presencial na cidade do Rio de Janeiro);

3) Defesa do Usuario de Desburocratizagdo (curso presencial na cidade do Rio de Janeiro).

12



