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1. Palavra do Ouvidor

Srs. Dirigentes da CMB;
Prezados Moedeiros e Moedeiras;
Cidad3os do Brasil.

O trabalho de uma Ouvidoria, quando a mesma é compromissada com motivos que levam a
sua criacdo — transparéncia, participacdo popular, meritocracia, exceléncia, qualidade e
constante aprimoramento das instituicdes — sempre necessita de requisitos Unicos, préprios
deste servico ainda tdo novo e jd tdo importante nesta CMB e na Administracdo Publica
brasileira.

7

Um destes requisitos é o compromisso, diuturno, em atender da melhor forma possivel
aqueles que nos procuram. Sabemos que estamos igualmente sujeitos aos entraves
burocraticos que todo 6rgdo publico deve atender, mas sabemos que antes de tudo o
atendimento, a cobranca de demandas e o auxilio, na medida do que nos cabe, dos
empregados e cidaddos que nos procuram é a nossa missao primordial. Por tal motivo, este
relatdrio — importante, mas ndo o mais fundamental servico de uma Ouvidoria — estd sendo
publicado com certo atraso, posto a Ouvidoria ndo contar com seus quadros completos (como
a maior parte dos 6rgdos da CMB). Mesmo tendo ocorrido a referida demora — que nos levou,
de maneira inédita, a publicar um relatério semestral — jamais diminuimos os atendimentos,
presenciais ou virtuais das demandas que nos chegaram.

Outro requisito importantissimo é a independéncia que uma Ouvidoria necessita para exercer
seu mister. Mesmo sempre tendo sido respeitada por todas as instancias, no final do ano
passado a Ouvidoria foi elevada a vinculacdo direta ao Conselho de Administracdo da CMB,
onde ja se localizava a Auditoria Interna. Tal decisdo, que coaduna com boas praticas ja
desenvolvidas em outras estatais, refor¢a e formaliza o carater sélido e independente que este
orgdo sempre teve, e agora continuard tendo.

Por fim, devemos comentar as mudangas que tivemos com a partida do Presidente Francisco
Franco e da Diretora Andlia Francisca. Desejamos aos dois muito boa sorte nesta nova fase
profissional, e especialmente ao Sr. Francisco Franco, por todo o trabalho desenvolvido nesta
CMB ao longo destes quase quatro anos, e é claro, pela sua iniciativa de criar este érgdo de
controle que é a Ouvidoria.

Para seus lugares, chegaram os Srs. Mauricio Visconti Luz e Vagner de Souza Luciano,
respectivos Presidente da CMB e Diretor de Gestdo. Desejamos toda a sorte ao chegarem a
esta Tricentenaria, e esperamos com toda sinceridade que as suas gestdes venham a somar
muito positivamente na vida e na histéria moedeira.

A Ouvidoria é sua. Sirva-se.

Aloysio Telles de Moraes Netto

Ouvidor da Casa da Moeda do Brasil
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2. Demonstrativo Semestral

Neste capitulo serdo apresentadas estatisticas das 293 manifesta¢des recebidas no 22
semestre de 2015 e registradas pelo servico de atendimento de demandas do publico interno
e externo, da seguinte maneira: quantidade de manifestac¢des; origem; tipo de manifestagao;
formas de contato; movimentacdo das demandas; natureza da demanda; manifestacGes
individuais e 6rgado acionado.

Grafico 1. Manifesta¢6es por Quantidade
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Grafico 2. Comparativo com Semestre 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 Semestre Anterior - Origem da Demanda
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Grafico 6. Demandas por Tipo de Manifestacao
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Grafico 7. Total por Tipo de Manifestagdo

Total por Tipo de Manifestagao
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Grafico 8. Comparativo com Semestre Anterior - Tipo de Manifestacao
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Grafico 9. Demandas por Formas de Contato®
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Grafico 10. Total por Formas de Contato
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Grafico 11. Comparativo com Semestre Anterior: Formas de Contato

Comparativo: Formas de Contato
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Independente da forma de contato utilizada pelo usuéario, todas as manifesta¢Ges recebidas pela Ouvidoria sdo registradas no
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV).
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Grafico 12. Demandas por Movimentagao
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Grafico 13. Total por Movimentag3o>
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Grafico 14. Comparativo com Semestre Anterior: Movimentagao
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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 Semestre Anterior: Natureza da Demanda
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Grafico 18. Manifestagoes Coletivas
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Grafico 19. Manifesta¢cdoes Andnimas
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A Ouvidoria deve encaminhar as manifestacGes an6nimas aos drgaos responsaveis, desde q

haja elementos suficientes a verificagao dos fatos descritos.

Grafico 20. Manifestagdes Individuais
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A maior parte de nossas demandas ocorre através das manifesta¢des individuais. Por isso,
proximos graficos vao analisar os 259 registros individuais nos aspectos relacionados

identificacdo e ao sexo.
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Grafico 21. Manifestagdes Individuais/ Identificagdo
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Grafico 22. Total por Manifestagdes Individuais/ Identificagdo
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Grafico 24: Manifestacdes Individuais/Sexo®
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Grafico 25: Total por Manifestacdes Individuais/Sexo
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Grafico 26. Comparativo com o Semestre Anterior: Manifestagées Individuais/Sexo
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Em virtude da preservacdio dos dados pessoais s6 constam no levantamento quanto ao sexo o0s registros
individuais/identificados.
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Grafico 27. Demandas por Orgdo Acionado
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Grafico 28. Analise por Orgio Acionado*: Tipo de Manifestagdo
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Os demais 6érgdos acionados — DICEM, DEJUR, DETEC e DEGEC - receberam solicitagées. O DETIP foi
acionado com sugestdo. O DIPIM, DEPAS e DEMOM receberam reclamagoes.

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

manifestagoes.

Grafico 29. Eixos
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Grafico 30. Total por Eixos
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Beneficios e Servicos

26%

4%

Reclamagdo
H Sugestao

i Solicitagdo
H Elogio

E Denuncia

Demandas

Quantidades

Transporte

Restaurante

Mudanga fisica SEGB

Plano de saude

Abono médico

Ambulatério

Aucxilio Creche

Programa Nutrivida

Abono de acompanhamento de familiar enfermo
Servigo Social

Auxilio Medicamento

Auxilio Ortese e Prétese Odontolégica

Auxilio Ortese e Prétese Oftalmoldgica
Exame Peridédico

Creche interna

Funcional Card

FA DEGEP

Uniforme

Programa Nutrigestante

[y
=

PR RBRR BR B RPRBNNNNLDDE ®

Clientes/Fornecedores/Resp. Social e Ambiental

H Reclamagdo

H Sugestdo

i Solicitagdo

H Elogio

i Denuncia
Demandas Quantidade
Insumos 4
Prestador de Servigo 2
Carteira de Habilitagdo Técnica ANAC 2
Case: Prémio da Agenda Ambiental na Administracdo Publica 1
Programa Ambiental/ plantio de mudas na reserva Pogo das 1
Antas
Recebimento de Cortesia 1
Prospecgdo de novos clientes 1
Sistema de Reuso de Agua 1
Processo para contratagdo/licitacdo 1
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Carreiras e Remuneracao

M Reclamagdo
H Sugestdo
i Solicitagdo

H Elogio

E Denuncia

Demandas Quantidade

Edital de Promogdo 2015
PCCS
Contracheque eletrénico

=
o

Enquadramento

Avaliagdo de Desempenho
Desconto em Contracheque
Disfuncdo

Pagamento em folha suplementar
Processo Seletivo interno

Realocagao

PR R R RRENND

Recuperagdo de perdas salariais

Relagdo com pares/ superiores

H Reclamagdo

H Sugestdo

i Solicitagdo

H Elogio

i Denuncia
Demandas Quantidade
Conflito no local de trabalho 8
Comportamento contraproducente 4
Aparéncia fisica no servigo 1
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Saude, Seguranca Ocupacional e Manutencao do Ambiente de Trabalho

H Reclamagdo
M Sugestdo
i Solicitagdo

H Elogio

M Denuncia

Demandas Quantidade

Manutengéo predial/ Prédio 700
Manutengio/ alojamento feminino DESEC
Manutengdo/ banheiro feminino do restaurante

Manutengio/ climatizagdo
Manutengio/ caixa d'agua elevada
Desperdicio de dgua

Insalubridade

Saida de emergéncia prédio 500

Manutengio/ guaritas e Portdo da Portaria |
PPP
Periculosidade

N N = = TSI N

(RS

Outros

Reclamagdo

H Sugestao

i Solicitagdo

Elogio

E Denuncia
Demanda Quantidade
Encomendas e Correspondéncias particulares 5
Guarda de Volumes 1
Evento Religioso 1
Caixa de som prédio 0500 1
Informagao institucional 1
Roletas 1
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Procedimentos da Organizacao

H Reclamagdo
M Sugestdo
i Solicitacdo

M Elogio

& Denuncia

Demandas Quantidade

Treinamento Externo (internacional) 13
Atendimento prestado por empregado 6
Readmissdo 5
Quadro de pessoal 4
Verbas rescisérias 4
Desligamento 2

Nomeagao para fungdo de Confianca 2

Auséncias nao justificadas 1

Controle de entrada e saida (roletas) 1

Extravio de documentos 1

Programa de Pré-equidade e Género 1

Programa de Capacitagao Institucional - P6s Graduagdo 1

Programa de Estagio 1

Programa Jovem Aprendiz 1

Registro de Alteracdo Funcional (RAF) 1

Consulta sobre realizagdo de pesquisa na CMB 1
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3.1 Analise Qualitativa

A Ouvidoria funciona como instrumento de percepg¢ao da eficiéncia da governanga
corporativa, articulando com os dérgdos internos quando identificadas distor¢des na execucdo
dos atos administrativos. Das manifestagdes recebidas no periodo foi possivel verificar alguns

pontos criticos e desenvolver algumas sugestoes.

3.1.1 Beneficios e Servicos

O Transporte e o Restaurante continuam como maior foco de registros das
manifestacdes relacionadas aos beneficios e servicos de nossa empresa. Ambos o0s servicos
receberam registros de elogios, sugestdes, reclamagdes e solicitacdes. Todas as demandas
foram analisadas pelos Superintendentes e gestores dos contratos e passam a fazer parte dos

indicadores de melhorias dos servicos.

3.1.2 Procedimentos da Organizagao

Considerando a ocorréncia de campanha de comunica¢dao promovida pela Diretoria
Executiva junto aos empregados solicitando destes sugestdes para diminuicdo de despesas na
CMB, neste semestre a Ouvidoria acolheu 88 sugestées para reducdo de custos Institucionais

que refletiu a participagdo de pouco mais de 3% dos empregados.

Todas as manifestacbes foram encaminhadas a Diretoria de Gestdo, conforme
orientacdo do colegiado de diretores. Na DIGES, os registros estdo passando por uma analise

técnica de viabilidade e aplicabilidade.

Outro tema abordado pelos empregados neste eixo foram as autoriza¢gbes para a
realizacdo de treinamentos internacionais. Ao todo foram acolhidos 13 registros
que ponderaram o custo destas participacbes em um momento de mudanca institucional e

crise econdmica.
3.1.3 Relag¢des com Pares/ Superiores

A Ouvidoria voltou a receber manifestagGes sobre conflito no local de trabalho. Estas
demandas foram encaminhadas a Corregedoria e a Comissdo de Etica da CMB para a

averiguacdo de possiveis infracdes disciplinares e/ou condutas antiéticas.
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Segundo Nebenzah!'™, o comportamento conflituoso no ambiente de trabalho tem

sérios impactos na produtividade, qualidade dos produtos e servicos, na comunicagdo, no

desenvolvimento organizacional e de projetos.

Os impactos dos conflitos no local de trabalho ndo podem depender apenas das a¢des

punitivas disciplinares e/ou éticas. E necessaria a adocdo de medidas por parte da Alta

Administracdo, da drea de Gestdo de Pessoas e do Corpo Gerencial em geral para educar e

orientar os empregados, ocupantes ou nao de func¢des gerenciais.

Grafico 31. Comparativo com Semestre Anterior — Eixos
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Comparativo: Eixos
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i Outros
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4. Enquetes da Ouvidoria

As enquetes sdo publicadas, quinzenalmente,

assuntos diversos e conhecer a opinido dos empregados.

[1]

na Intranet e objetivam explorar

NEBENZAHL, Luiz Carlos, A rejeigdo nas Organizagdes. Editora Qualitymark, 2004. Prefacio
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Grafico 32. Enquete 12/2015

A comida do restaurante da CMB é:

13% H Excelente. Como mais aqui do que na

minha casa!

M Boa, mas poderia ser melhor

i Ndo agrada meu paladar

Esta enquete foi aplicada entre os dias 22/06/2015 e 05/07/2015, contando com a
participacao de 583 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 21,22% do total de
empregados.

Grafico 33. Enquete 13/2015

Vocé se relaciona com seus colegas de trabalho fora da CMB?

M Sim. Alids, a maioria das minhas
amizades sdo da CMB e sempre
encontro com o pessoal

H Algumas vezes. Seleciono alguns
colegas de trabalho, mas nem todos

i N3o e evito encontrar com colegas de
trabalho fora da CMB

Esta enquete foi aplicada entre os dias 06/07/2015 e 19/07/2015, contando com a
participacao de 280 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 10,19% do total de
empregados.

Grafico 34. Enquete 14/2015

Para vocé, o dia do Moedeiro é:

H Um dia de celebragdo do espirito
moedeiro, de comemorar com os
colegas da CMB

H Um dia também de carater religioso,
para agradecer a Padroeira Sant’Ana

M Indiferente

Esta enquete foi aplicada entre os dias 20/07/2015 e 02/08/2015, contando com a
participacao de 349 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 12,70% do total de

empregados.
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Grafico 35. Enquete 15/2015

Qual a sua opinido sobre a retirada das cercas

H A retirada foi importante
M Preferia o layout anterior

i Ndo considerei importante

Esta enquete foi aplicada entre os dias 03/08/2015 e 16/08/2015, contando com a
participacao de 429 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 15,61% do total de
empregados.

Grafico 36. Enquete 16/2015

O que vocé achou das enquetes na Intranet da CMB?

H Sou indiferente, isto ndo modifica a vida
na CMB

H Discordo, ouvir empregados ndo é
positivo e é desnecessario

0 i Concordo, pois é mais uma maneira dos
1% moedeiros expressarem sua opinidao

Esta enquete foi aplicada entre os dias 17/08/2015 e 30/08/2015, contando com a
participacao de 133 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 4,84% do total de

empregados.

5. Servigo de Informacao ao Cidadao (e-SIC)

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

Na CMB, a Norma 0330-NA-1-01 dispde sobre a classificagdo das informacdes,

internalizando a Lei 12.527/11 e o Decreto 7.724/12.
5.1 Demonstrativo Semestral

Serdo apresentadas as estatisticas das solicitagdes de informacgdes pelos cidadaos da

seguinte forma: quantidade de solicitagdes, movimenta¢do das solicitagdes, comparativo com
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o0 semestre anterior (12 Semestre 2015), formas de registro dos pedidos de informacao,

resposta aos pedidos de informagdo e demanda por assuntos mais abordados.

Grafico 37. Demanda por Quantidade de Solicitacdo de Informacdo via SIC
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Grafico 38. Demanda por Movimentagdo
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Os pedidos de informagdes registrados no 2° semestre de 2015 foram respondidos no periodo
designado para analise.

Grafico 39. Comparativo com o Semestre Anterior: Quantidade de Solicitagdao de Informagao

via SIC
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Grafico 40. Comparativo com o Semestre Anterior / Assuntos Abordados
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Grafico 41. Formas de Registro dos Pedidos de Informacgao

Formas de Registro

H Internet

H Balcdo SIC
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Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro Total
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Grafico 42. Resposta aos Pedidos de Informag3o °

Resposta aos Pedidos

H Acesso Concedido

H Acesso Parcialmente Concedido
B Acesso Negado

H Informagdo Inexistente

H Desclassificado como e-SIC
 Redirecionado

i Pergunta Duplicada

& Em andamento

i Orgdo N3o Competente

Tabela 1. Demanda por Assuntos Abordados
Os pedidos de informagdes registrados no SIC estdo distribuidos em eixos principais

com metodologia semelhante aos registros das manifesta¢ées na Ouvidoria.

Eixos Julho Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro Total
admintratvos| 1 2 3 3 4 3 13
dos tantes | © 0 0 : 0 0 4

Outros 1 7 3 4 2 2 19

Licitagdes 2 0 1 1 0 1 5
Contratos 1 1 0 0 2 0 4

> Dados apurados em 29/01/2016
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O canal de comunicagdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 1243

mensagens no 22 semestre.

A seguir, serdo apresentadas as estatisticas dos pedidos por Temas Mais Abordados.

6.1 Dos Temas Mais Abordados

Das 1243 mensagens recebidas, 886 estavam relacionadas aos temas descritos na

tabela abaixo.

Tabela 2. Temas mais abordados

Jovem Aprendiz 16 12 4 6 5 227 270
Moedas - Diversas 0 3 30 42 28 35 138
Carteira ANAC 21 29 12 18 13 7 100
Moedas e Cédulas

Antigas 22 11 9 16 4 6 68
Patrocinio 16 12 6 8 10 5 57
Concursos 16 18 7 2 0 4 47
Visita a CMB 11 8 7 5 6 9 46
Cédulas e Moedas 17 14 3 0 0 0 1
do Real

Fornecedores 8 6 5 4 6 4 33
Orgamento 6 6 5 6 2 4 29
Informacdes 14 7 0 1 1 0 23
Estagio na CMB 6 1 1 4 4 1 17
Medalhas - Diversas 0 0 1 4 6 1 12
Troco 2 4 0 2 1 3 12

Grafico 43. Comparativo: Temas mais Abordados
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6.2 Analise Qualitativa dos Temas mais Abordados
Foram analisados os temas que tiveram maior destaque considerando a visibilidade da

CMB em relag¢do ao publico externo.

6.2.1 Processo Seletivo 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.

6.2.2 Cédulas e Moedas do Real
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 — BCB.

6.2.3 Programa Jovem Aprendiz
Como no semestre anterior, as duvidas em relacdo ao Programa Jovem Aprendiz estdo
vinculadas as formas e requisitos para a inscricdo do candidato. Cabe ressaltar que todas as

informacgdes do Programa Jovem Aprendiz estdo disponiveis no site da CMB.

6.2.4 Cédulas e Moedas Antigas
Os cidadaos buscam 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.

6.2.5 Carteira ANAC
Os demandantes do tema em andlise solicitam informacdes sobre o tempo de
expedicdo da carteira de habilitacdo ou apresentam questdes relacionadas a entrega das

carteiras.
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