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1. DEMONSTRATIVO ANUAL - FALA.BR
1.1. TOTAL POR QUANTIDADE - 346
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A redugdo de demandas tratadas no més de abril deve-se ao inicio da pandemia do
Coronavirus. Em maio, por sua vez, destaca-se um alto indice de manifestagdes de
Ouvidoria relacionadas com contratos de prestagao de servigos.

1.2. COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR: QUANTIDADE
DE MANIFESTAGCOES
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1.3. DEMANDAS ARQUIVADAS/ MOTIVOS DE
ARQUIVAMENTO
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O total de demandas arquivadas no ano de 2020 referem-se a manifestagées
duplicadas ou que nio possuiam dados suficientes para tratamento.

1.4. TOTAL POR NATUREZA DA DEMANDA
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1.5. COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR: NATUREZA DA
DEMANDA

350
300
250
2
00 2019
150
2020
1
00 54
28
> v ——
0 B i ————
INDIVIDUAL COLETIVA ANONIMA
TOTAL POR TIPO DE MANlFESTACAO
180
157
160 = DENUNCIA
40 = ELOGIO
120 _
= RECLAMACAO
100 ]
u SOLICITACAO
80 |
m SUGESTAO
60
20 = COMUNICACAO
20 = SIMPLIFIQUE
0

Comunicagdo é a manifestagdo anonima, registrada diretamente pelo manifestante no
sistema Fala.BR, conforme art. 16, §22, IN OGU 05/2018. Neste periodo, 47
manifestaces foram recebidas como comunicagdo, nimero superior ao registrado no
ANO de 2019.

1.7. COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR: TIPO DE

MANIFESTAGAO
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1.8. TOTAL POR FORMAS DE CONTATO
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Destacam-se o e-mail e sistema Fala.BR como as principais formas de contato com a Ouvidoria. Isso decorre
tanto das regras de distanciamento da CMB em virtude da pandemia quanto ao estimulo aos contatos
virtuais. Em igual sentido, ndo houve recolhimento de urna e recebimento de carta no periodo, em virtude
da restricdo de acesso a emporesa pbelas medidas impnosta diante da pandemia.
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1.9. COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR: FORMAS DE 1.11. COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR: DEMANDAS POR

CONTATO MOVIM ENTACAO
180 162 m PRESENCIAL 2 [eEL
160 149 145 equivocado  de
H FALA.BR
140 demandas sobre o
120 “ E-MAIL auxilio
100 TELEFONE emergencial (Lei
80 H CARTA n? 13.982/2020)
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1 . .
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0 B B APLIFIQUE Ouvidoria do
2020 Ministério da
Cidadania (6rgdo
; externo).
E possivel visualizar nesse grafico nossa nova modalidade de atendimento, a virtual. Ela estda em
fase final de ajuste e contara com atendimentos por videochamada. 350 322 B EM ANDAMENTO
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1.14. TOTAL DE DEMANDAS POR ASSUNTOS

1 As demandas com o titulo OUTROS foram cadastradas por equivoco pelos demandantes de
fala.br e encaminhadas aos 6rgdos externos competentes.
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TELETRABALHO 1 1 TELETRABALHO
TREINAMENTO 1 1 TREINAMENTO
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RELAGAO COM PARES E SUPERIORES [ 9 ACOES DE DIRETORIA B~ 7 )
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CESSAO FUNCIONAL B 2 PAGAMENTO o 7
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1.15. COMPARATIVO: ASSUNTOS X TIPO DE MANIFESTACAO 1.16. ORGAOS ACIONADOS
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.17. REDE DE INTEGRIDADE?

A Rede de Integridade da CMB é composta pela Ouvidoria e demais
6rgaos de controle interno. A Ouvidoria é o canal receptor da Rede de
Integridade da CMB. A Rede ¢é responsdvel por promover
procedimentos internos para prevenir, detectar e remediar praticas de
corrupcado, fraudes, irregularidades, desvios éticos e de conduta.

2 Seis denuncias recebidas pela CMB foram redirecionadas, por se tratarem de demandas de
responsabilidade de outros 6rgdos.
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No ano de 2020, onze denuncias foram encaminhadas para a
Corregedoria, sete a Auditoria Interna e uma para a Comissdo de Etica.
As manifestagdes versam sobre o processo produtivo, contratagdes e
assédio moral no trabalho.

2. OUVIDORIA RESOLVE
2.1. QUANTIDADE DE AGOES

Esclarecimentos de duavidas (principalmente sobre decisGes
administrativas e normas internas), orientagdes e monitoramento de
processos/procedimentos em que a equipe da Ouvidoria auxilia os
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usudrios (empregados e cidaddos) na solucdo de situacGes pontuais com
os diversos 6rgdos da CMB.

20

15

A Ouvidoria possibilita que o cidadao possa realizar a participagdo social na
Administragao Publica, sendo um canal direto para obtengao de informacgées e
esclarecimento de duvidas.

Quanto ao publico interno, sempre buscamos mostrar qual o caminho
administrativo mais adequado para a busca de informagdes, solucoes de
problemas e apresentacdo de requerimentos.

2.2. ALGUNS TEMAS DO OUVIDORIA RESOLVE
I.  QUESTOES ADMINISTRATIVAS

Foram realizadas orienta¢des sobre transporte (trajetos e descontos),
férias, documentos funcionais, andamento de beneficios e calculo de
férias, temas estes relacionados a COVID-19.

Todas as manifestacdes referentes a COVID-19 foram direcionadas ao
Comité de Crise para avaliagdo.

Cumpre registrar que o Comité de Crise, conduzido pelo DEMAQ, deu
atencdo e celeridade as demandas encaminhadas pela Ouvidoria. Outra
acao que se mostrou bastante efetiva do comité foi a politica de
informacgdo continua aos empregados. A transparéncia é um ponto forte
no combate a COVID-19.

Il.  ORIENTACOES AO CIDADAO

Informacgdes sobre documentacgdes funcionais de ex-empregados.

3. SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO - SIC

O SIC foi criado para efetivar o direito constitucional dos cidadaos as
informagdes da Administracdo Publica, incluidas as Estatais. Esta
ferramenta da transparéncia publica foi regulada pela Lei 12.527/2011.
Neste ANO, a Ouvidoria recebeu 166 registros pelo SIC.

Relatério OUVIDORIA — ANO 2020 Q



DEMANDA POR QUANTIDADE DE SOLICITAGAO DE
INFORMAGAO VIA SIC

41

166 m 2019

175 H 2020

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEzZ

3.2. COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR: PROTOCOLOS
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3.3. RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE INFORMAGAO 4. FALE CONOSCO

W ACESSO CONCEDIDO O canal de comunicag¢ao “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB,
recebeu 1069 mensagens no ano de 2020.

4.1. DEMANDAS POR QUANTIDADE

m ACESSO PARCIALMENTE
CONCEDIDO 140
126
120
= ACESSO NEGADO
100
INFORMACAO 80
INEXISTENTE
60
m NAO SE TRATA DE 40
SOLICITAGAO DE
INFORMACAO
20
m ORGAO NAO TEM
COMPETENCIA PARA 0
RESPONDER SOBRE O JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
ASSUNTO
m PERGUNTA

DUPLICADA/REPETIDA

A maioria dos pedidos de acesso a informacao se referem a cépias
de processos administrativos e licitatorios. Temos uma demanda
em andamento dentro do prazo.
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4.2, O QUE FALA O CIDADAO (ASSUNTOS MAIS ABORDADOS

NO FALE CONOSCO)

CLIENTES
MEIO AMBIENTE

CEDULAS E MOEDAS - ANTIGAS
RECLAMACOES - COMERCIAL
CEDULAS E MOEDAS

PATROCINIO

INFORMAGOES FISCAIS/CONTABEIS
TROCO

LICITACAO

SELOS RASTREAVEIS
REDIRECIONADO -SIC
INSTITUCIONAL CMB

OUTROS

VISITA A CMB

INGRESSO NA CMB
CONCURSO PUBLICO

ESTAGIO

JOVEM APRENDIZ
CERTIFICADO DIGITAL
IMPRESSOS DE SEGURANCA
APOSTILA DE HAIA

CARTEIRA ANAC
FORNECEDOR/PRESTADOR DE
PASSAPORTE

MOEDAS COMEMORATIVAS
MEDALHAS COMEMORATIVAS
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5. CURSOS E TREINAMENTOS

Neste periodo a equipe vem participando das capacitagdes a distancia,
realizadas e organizadas pela Ouvidoria-Geral da Unido, por intermédio
da Plataforma Microsoft Teams. As capacita¢des concluidas foram nos
temas Lei de Acesso a Informagdo e Descomplicando o Tratamento de
Denuncias.

A equipe realiza a Certificagdo em Ouvidoria pela Escola Virtual/ Enap

(trilha de conhecimento com diversos cursos) com duragdo total de
160h e certificado pela Ouvidoria-Geral da Unido.
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EQUIPE:

OUVIDOR: Bruno César de Almeida Brabo.
ANALISTAS: Celso Sato, Nara Indira, Lucila Prevot.
TECNICO OPERACIONAL: Bianca Quirino.
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