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PALAVRA DO OUVIDOR:

013,

O ano de 2019 marca uma fase importante das Ouvidorias Publicas, com o fortalecimento do trabalho em rede e a consolidacdo da legislacdo
pertinente ao trabalho.

Reflexo disso foi a criacdo do sitio Fala.BR, uma plataforma que integra as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informacdo,
promovendo a amplia¢do da acessibilidade para o usuario.

este relatério vamos observar a utilizacdo do sistema Fala.BR como a forma majoritaria de contato com nossa Ouvidoria. Esse dado importante
nota que o trabalho estd alinhado ao preconizado pela Ouvidoria-Geral da Unido OGU, que aponta o sistema eletrénico como a forma preferencial
contato com o cidadao.

ue tange a Lei de Acesso a informagdo, adentramos ao oitavo ano de vigéncia desse importante instrumento de participagdo social. A Ouvidoria
da CMB vem zelando por seu cumprimento desde a implantacdo em 2012, priorizando o atendimento efetivo do cidaddo. No ultimo trimestre de
2019, registramos 44 pedidos de acesso, tendo como foco principal os processos de contratacdo e a Diretoria Executiva.

este cendrio de mudancgas, a Ouvidoria é um espaco democratico e plural para ajudar o cidaddo e o empregado na busca de uma solucdo consensual
para suas questdes com a Casa da Moeda.

Este relatério é um demonstrativo simples e agil para conhecer as principais questdes abordadas nesse trimestre.
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2. DEMONSTRATIVO TRIMESTRAL - FALA.BR 2.3 TOTAL POR ORIGEM
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2.5 TOTAL POR TIPO DE MANIFESTACAO 2.7 TOTAL POR FORMAS DE CONTATO
18 16 18
e RECLAMAGAO
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8 14
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2 ~
m COMUNICACAO 12
o | - m TELEFONE
OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO 10
10
URNA
Comunicagdo é a manifestagdo andnima, registrada diretamente pelo 3
manifestante no sistema Fala.BR, conforme art. 16, §22, IN OGU 05/2018 8
Neste trimestre, 03 manifestagdes foram recebidas como comunicagdo, = CARTA
numero inferior ao registrado no 3° trimestre. 6 6
6
.6 COMPARATIVO COM O TRIMESTRE ANTERIOR: TIPO DE
ANlFESTACAO B REDE SOCIAL
4
3
40
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B RECLAMACAO 2 i DO PODER EXECUTIVO
30 S SUCEsTAo FEDERAL (Fala.BR)
25
20 H SOLICITACAO 0 o i
15 ELOGIO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO
12 m DENUNCIA
0 m COMUNICACAO
3° TRIMESTRE DE 2019 4° TRIMESTRE DE 2019
A utilizacdo do Fala.BR como forma majoritaria de contato (superando e-mail)
consolida o que ocorreu no 3° trimestre de 2019.
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2.8 COMPARATIVO COM O TRIMESTRE ANTERIOR: FORMAS DE 2.9 TOTAL POR MOVIMENTAGAO?
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B TELEFONE
2.10 COMPARATIVO COM O TRIMESTRE ANTERIOR: DEMANDAS

H ENCERRADA
OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO
POR MOVIMENTACAO?

URNA

80 ® EM ANDAMENTO

72
70 66 Os  registros
encaminhados
H CARTA 60 W PRORROGADA para  drgaos
50 externos neste
trimestre
40 W RESPOSTA foram:
B REDE SOCIAL 30 INTERMEDIARIA
a) 1 para o
20 ENCAMINHADA Banco Central
4 2

PARA ORGAO do Brasil;
m SISTEMA DE EXTERNO

OUVIDORIA DO o ) m ENCERRADA b) 1 para a
PODER EXECUTIVO 3° TRIMESTRE DE  4° TRIMESTRE DE Ouvidoria da

FEDERAL (Fala.BR) 2019 2019 :resit:j_ncia da
epublica.

10

()]

! Fechamento: 13.01.2020.
2 As manifestagBes encaminhadas as Ouvidoria do Banco Central e da Presidéncia da Republica
referiam-se, respectivamente, a falsificagdo de cédulas e ao Plano de PrivatizagGes (PPI).
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2.11 ORGAOS ACIONADOS3
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Assuntos mais
abordados:

- reclamagdo sobre
conteudos divulgados
nas redes sociais;

- reclamagdo sobre
contratagoes; e

despesas
administrativas.

Assuntos abordados:

- solicitagGes
relacionadas ao
Passaporte.

- reclamacdo sobre
atraso, atualizacdo de
senha e venda de
produtos esgotados.

3 Neste trimestre, uma comunicagdo foi enviada ao Conselho de Administragdo — CONSAD.
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m DIGES
m DETIC
m DECOF
DELOG
W DEGEC
H DEGEP
H DEPLA

u DIOPE

m DECED

u DEMOM
DEGER

B DEMAT

H DEMAN

mDEMAQ

Assuntos mais abordados:

- reclamagdo sobre o
ambulatoério,

- reclamagdo sobre a
qualidade dos alimentos no
buffet da dieta;

- sugestdo e elogios para a
area de treinamento;

- elogios e solicitagdes sobre
o plano de saude;

- reclamagdo sobre valores
pagos com base na Norma
de ajuda de custo e
moradia.

Assuntos mais abordados:

-  reclamagdo sobre o
controle da populagao de
felinos;

- sugestdo relacionada a
sustentabilidade;

- reclamagao sobre

insalubridade; e

- reclamagao sobre a entrega
do Perfil Profissiografico
Profissional (PPP).
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2.11.1 REDE DE INTEGRIDADE

A Rede de Integridade da CMB é composta pela Ouvidoria e demais
orgaos de controle interno. A Ouvidoria é o canal receptor da Rede de
Integridade da CMB. A Rede ¢é responsavel por promover
procedimentos internos para prevenir, detectar e remediar praticas de

corrupcdo, fraudes, irregularidades, desvios éticos e de conduta.
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Neste trimestre, quatro dendncias encaminhadas para a Corregedoria
versam sobre possivel violagdo ao regulamento de Pessoal da CMB e
conflito no ambiente de trabalho. Uma denuncia de furto de objeto
pessoal foi previamente analisada pelo Departamento de Seguranga,
sendo posteriormente acolhida pela Corregedoria. Totalizando 5
denuncias.
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2.13 COMPARATIVO COM O TRIMESTRE ANTERIOR: EIXOS
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2.14 - TOTAL DE PROTOCOLOS FALA.BR — ANO 2019.
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Analisando a curva de protocolos Fala.BR durante o ano de 2019,
ode-se observar trés grandes acontecimentos que geraram forte
chamada junta a Ouvidoria:

1 - Fevereiro e Marg¢o: sugestoes para reducgao de custos;
2 = Junho e Julho: mudanga dos membros da Diretoria Executiva;

3 — Outubro, Novembro e Dezembro: negociacdes do acordo coletivo
de trabalho e a utilizagdo das midias sociais da CMB.

Nos demais periodos, os protocolos seguiram uma normalidade que
pode ser observada na curva acima.

3. OUVIDORIA RESOLVE
3.1 QUANTIDADE DE AGOES

Esclarecimentos de duavidas (principalmente sobre decisGes
administrativas e normas internas), orientacdes e monitoramento de
processos/procedimentos em que a equipe da Ouvidoria auxilia os
usuarios (empregados e cidaddos) na solugdo de situagdes pontuais
com os diversos drgados da CMB.
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A Ouvidoria possibilita que o cidadao possa realizar a participacao social
na Administracdo Publica, sendo um canal direto para obtengdao de
informacdes e esclarecimento de duvidas.

Quanto ao publico interno, sempre buscamos mostrar qual o caminho
administrativo mais adequado para a busca de informagées, solucdes de
problemas e apresentagao de requerimentos.
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3.2 ALGUNS TEMAS DO OUVIDORIA RESOLVE
I.  QUESTOES ADMINISTRATIVAS

Foram realizadas orientagdes e a¢Oes sobre aquisicdo de documentos
funcionais e declara¢des de empregados, adesGes ao PDV e controle
da populagdo de felinos no parque fabril.

Il.  ORIENTACOES AO CIDADAO

Informacgdes sobre a documentagao funcional de ex-empregados.

TOTAL DE DEMANDAS DO OUVIDORIA RESOLVE — ANO 2019
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No ano de 2019, os pedidos de documentagdes de ex empregados,
visando corre¢ao da aposentadoria foi tema de maior demanda,
conforme apontado na curva acima.

4. SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC

O SIC foi criado para efetivar o direito constitucional dos cidadaos as
informacdes da Administracdo Publica, incluidas as Estatais. Esta
transparéncia publica foi regulada pela Lei 12.527/2011. Neste
trimestre, a Ouvidoria recebeu 44 registros pelo SIC.

4.1 DEMANDA POR QUANTIDADE DE SOLICITACAO DE
INFORMAGAO VIA SIC
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4.2 COMPARATIVO COM O TRIMESTRE ANTEIOR: PROTOCOLOS 4.3 RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE INFORMAGAO
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A grande maioria dos pedidos de acesso a informagao se
referem as contratagdes e informacoes sobre o processo
de nomeacdo da Diretoria Executiva.

2% m NAO SE TRATA DE
SOLICITACAO DE

INFORMACAO

m ORGAO NAO TEM
COMPETENCIA PARA
RESPONDER SOBRE O
ASSUNTO

B PERGUNTA
DUPLICADA/REPETIDA
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4.4 TOTAL DE PROTOCOLOS SIC - ANO 2019.
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No que se refere aos pedidos de acesso a informagdo, é importante

estacar os meses de pico:

1 - Janeiro e Abril: copia de documentos em geral (processos,

pareceres, etc.);

2 - Outubro: atos da diretoria, documentos decisorios e informagées

sobre nomeagao dos dirigentes.

5. FALE CONOSCO/ FACEBOOK

O canal de comunicagao “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB,
recebeu 234 mensagens no 492 trimestre de 2019, enquanto o

Facebook contabilizou 21 mensagens.

5.1 DEMANDA POR QUANTIDADE

10%

90%

H FALE CONOSCO
H FACEBOOK
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5.2 0 QUE FALA O CIDADAO (ASSUNTOS MAIS ABORDADOS NO
FALE CONOSCO E FACEBOOK)

CEDULAS E MOEDAS
PATROCINIO
INSTITUCIONAL CMB
OUTROS

VISITA A CMB
INGRESSO NA CMB
CONCURSO PUBLICO
JOVEM APRENDIZ
IMPRESSOS DE SEGURANGA

APOSTILA DE HAIA

FORNECEDOR/PRESTADOR DE
SERVICO

PASSAPORTE
MOEDAS COMEMORATIVAS

MEDALHAS COMEMORATIVAS

5.3 TOTAL DE DEMANDAS FALE CONOSCO — ANO 2019.
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Este canal de comunicacdo é o que gera maior volume de entrada,
principalmente, pelo fato de ndao haver um canal de recep¢dao na
CMB.

O pico de atendimento neste ano de 2019 foi em relagdo ao SET de
moedas comemorativas em alusdo aos 25 anos do plano real, sendo a
reclamagao o principal foco.

Outro ponto bem observado é quanto ao processo de visita, o qual
foi descontinuado. Trata-se de um anseio da sociedade.
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6. CURSOS E TREINAMENTOS

Neste periodo o Ouvidor e mais um integrante da Ouvidoria realizaram
os cursos de Controle Social e Gestdo em Ouvidorias, cursos estes on-
line e oferecidos gratuitamente pela Ouvidoria Geral da Unido - OGU
por meio do Programa de Formacgao Continuada (PROFOCO).
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EQUIPE:

OUVIDOR: Fabio de Oliveira Ferreira
ANALISTAS DA OUVIDORIA: Celso Sato, Nara Indira e Lucila Prevot
APOIO ADMINISTRATIVO: Bianca Duarte Quirino.
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