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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Exército Brasileiro, com a finalidade de viabilizar a participacao, a protecao e
a defesa dos direitos do usuério de servigos publicos no ambito do Exército, de acordo com
que prescreve a Portaria do Comandante do Exército n° 1.356, de 2 de setembro de 2019
(EB10-1G-01.031), em consonancia com as atividades de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, apresenta o Relatorio Anual de Gestdo, com os extratos das informagdes do
ano de 2022.

O Relatorio Anual de Gestao desta Unidade de Ouvidoria, consolida as informacgdes referentes
as manifestagdes recebidas dos usudrios, as quais servirdo de subsidio para reorientar e ajustar
os servigos prestados pelo Exército Brasileiro, corrigindo possiveis falhas e adotando as
melhorias necessarias para o aperfeigoamento no atendimento a sociedade.

2. OUVIDORIA DO EXERCITO BRASILEIRO

A Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro integra a estrutura organizacional do Centro de
Comunicagao Social do Exército (CCOMSEXx), sendo tunica, com atribui¢do exclusiva e
composta, atualmente, por 01 (um) oficial superior e 03 (trés) oficiais intermediarios, para
atender as demandas de manifestacdes dos usuarios e intermediar resposta com os 6rgaos
enquadrantes das Organizac¢des Militares (OM) envolvidas:

- Chefe da Ouvidoria: Coronel Alexandre Scholtz.
- Assessores Técnicos: Capitdo Kleber Fileto Marinho, Capitdo Jorge Luiz Ferreira da

Silva e Capitdo Cesar de Magalhdes Piomonte.

A Ouvidoria do Exército Brasileiro estd sediada no Quartel-General do Exército — QGEx —
Bloco B — Térreo — Setor Militar Urbano / SMU — Brasilia, DF, 70630-901.

Os canais de atendimentos aos usuarios estao disponiveis em multiplos meios:

Internet Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR
https://falabr.cgu.gov.br/

Contato telefonico (61) 3415-5751/3415-5813

E-mail ouvidoria@ccomsex.eb.mil.br

Presencial CCOMSEX / Ouvidoria — QGEx — Bloco B — Térreo — SMU — Brasilia-DF
Adicionalmente, para esclarecer duvidas e fazer consultas, também disponibilizamos:

Chatbot Fale com o Max http:/t.me/Max_EB bot

Internet Quvidoria https://www.eb.mil.br/web/rp/ouvidoria

Internet Carta de Servicos ao usuario



https://www.eb.mil.br/documents/10138/16250736/Carta+de+Servi%C3%A7os+ao+Usu%C3%A1rio/0057a083-2b2d-31b6-c22c-c5ba39c2cf07?download=true
https://www.eb.mil.br/web/rp/ouvidoria
https://www.eb.mil.br/web/rp/ouvidoria
http://t.me/Max_EB_bot
http://t.me/Max_EB_bot
mailto:ouvidoria@ccomsex.eb.mil.br
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
http://www.sgex.eb.mil.br/sistemas/organograma/organograma_exercito.php
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3. ATRIBUICOES E COMPETENCIAS

De acordo com as Instru¢des Gerais (IG) para funcionamento da Ouvidoria do Exército
Brasileiro (EB10-IG-01.031), publicada com a Portaria Cmt Ex n° 1.356/2019, seguem as
principais atribui¢des do Estado-Maior do Exército (EME) e do CCOMSEX, bem como as
competéncias da Unidade de Ouvidoria:

Atribuicoes do EME

- orientar, monitorar e avaliar, no nivel dire¢do geral, as atividades de ouvidoria do Exército
Brasileiro, propondo e mantendo atualizadas as instru¢des e as diretrizes concernentes, em
coordenagdao com o CCOMSEXx.

Atribui¢coes do CCOMSEx

- exercer as competéncias da Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro; e

- implementar as medidas para adequar os canais preexistentes de relacionamento,
notadamente os destinados ao recebimento de manifestagdes de usuarios de servigos publicos.

Competéncias da Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro

- assessorar o Comandante do Exército nos assuntos relacionados com a Ouvidoria no ambito
do Poder Executivo Federal,

- coordenar, avaliar e controlar as atividades e servigos relacionados as competéncias
institucionais de Ouvidoria do Exército Brasileiro;

- receber e processar reclamacgdes, solicitagdes de providéncias, denuncias, sugestdes e
elogios sobre as atividades de 6rgaos internos;

- representar a Ouvidoria diante das demais organizagdes militares, dos demais Orgdos e
entidades do Poder Executivo Federal e dos demais Poderes e perante a sociedade;

- levar ao conhecimento das organizagdes militares as reclamagdes, criticas, comentarios,
elogios, pedidos de providéncias, dentncias e sugestoes;

- propor a ado¢do de medidas e providéncias de correcdo de rumos ou aperfeicoamento de
processos, a partir dos insumos recebidos pela Ouvidoria dos seus usuarios;

- promover articulag@o e parcerias com outros organismos publicos e privados;

- manter os usuarios informados sobre medidas adotadas e resultados obtidos;

- encaminhar os relatorios estatisticos das atividades da ouvidoria ao Estado-Maior do
Exército (EME) e ao Orgdo Central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

- ligar-se com as organizagdes militares para obter informagdes e esclarecimentos com vistas
a solugdo de questodes suscitadas;

- obter solugdo para cada situag@o, no limite de suas atribui¢des, mediante a colaboragido dos
setores competentes;

- orientar o usuario na formulacdo de sua pretensdo, observados os principios da legalidade,
da impessoalidade, da moralidade, da publicidade e da eficiéncia;

- aferir o grau de satisfacdo do usudrio com relacdo ao servico ou a atuagido do agente publico;
- oferecer informagdes gerenciais e sugestdes para a melhoria da gestao;

- exercer outras atribui¢des que forem estabelecidas pelo Comandante do Exército; e

- manter banco de dados para analise de estatisticas.

4. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Durante o ano de 2022, esta Unidade de Ouvidoria recebeu o registro total de 9.717 (nove mil,
setecentos e dezessete) manifestagdes, por meio da plataforma Fala.BR, sendo todas respondidas
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dentro do prazo e conforme demonstrado nos quadros especificados abaixo, a partir da extracao
de dados do Painel Resolveu:

RESPONDIDAS

9.623

100%

CEX - Comando do Exército

9.717

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO

0

1

UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

94

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

1.000

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

®2022

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Em relagdo aos tipos de manifestagdes registradas no Fala.BR, os quantitativos e percentuais se
resumem conforme apresentado a seguir:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO
SOLICITAGAO
DENUNCIA
SUGESTAO
@ ELOGIO

SIMPLIFIQUE

N\
=)

COMUNICAGAO

*C

eEmTr

P as coes

5.562 (57,8%)
2.552 (26,5%)
158 (1,6%)
259 (2,7%)
91 (0,9%)

0 (0,0%)

1.001 (10,4%)

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Quanto aos assuntos ligados a maioria das manifestacdes direcionadas ao Exército Brasileiro na
plataforma Fala.BR, apresentam-se da seguinte forma:

s _ =
Acesso 4 informacgo _ 38
Atendimento _ 468
Certidges e Dedlaragdes _ 30

Dendncia Crime _ o
Ouvidoria _ 3
Senvigos Publicos _ n
Certificado ou Diploma _ 27
Denincia de imeqularidades de servidares - 7
efess i [ 57

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

O resultado das respostas dos usuarios sobre as demandas resolvidas e o grau de satisfacdo do
atendimento prestado, foram obtidas entre 1.522 (hum mil, quinhentos e vinte e dois)
manifestagdes e apurou-se o seguinte:

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Voc# esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
Jat 445 SERIE HISTORICA
18.07% Respostas
' ® & WMuilo Satisfeto
‘ 1066% ¥ Safisfeito
Parcialmente it - % Reguir

% & Insatisfeit

22% 12% 66% 4 3412%
13.07% @ & Muito Insatisfeito
Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 1.522 TOTAL DE RESPOSTAS  1.522

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Em sintese, as manifestacdes de ouvidoria registradas e mais recorrentes sao afetas as areas que
tratam, principalmente, sobre: os sistemas e servigos de produtos controlados (armamentos);
alistamento militar; concursos para ingresso as escolas de formagdo militar; emissdo de
certificados da situagdo militar (reservistas, dispensa de incorporagdo e isen¢do); pensao militar;
atendimentos médico-hospitalar em Organizagdes Militares de Saude; Fundo de Satude do
Exército (FUSEX); folha de pagamento; e ocorréncias nos aquartelamentos.

Além disso, diante da diversidade de assuntos tratados no ambito do Exército Brasileiro € também
pela grande quantidade de OM pelas diversas localidades do territério nacional, tratar as questoes
de ouvidoria demandam uma grande for¢a de trabalho, principalmente, pela premissa da
centralizagdo das atividades na Unidade de Ouvidoria e ao mesmo tempo depender das areas
tematicas para obtencdo das respostas em prol do cidaddao, mas sempre respeitando a cadeia de
comando e os pilares fundamentais das Forcas Armadas: a hierarquia e a disciplina.

5. ORGANIZACOES MILITARES ENVOLVIDAS

As manifestagdes dos usudrios, apds analise, triagem e tratamento, s3o demandadas pela Unidade
de Ouvidoria, aos Orgios de Assisténcia Direta e Imediata (OADI), Orgdo de Dire¢do Geral


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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(ODG), Orgios de Diregdo Setorial (ODS), Orgdo de Diregdo Operacional do Exército Brasileiro
e aos Comandos Militares de Area da Forga Terrestre, para conhecimento e encaminhamento a
Organizag¢ao Militar Diretamente Subordinada (OMDS) envolvida na apuracio, e responsavel em
fornecer a resposta objetiva, retornando ao 6rgao enquadrante, a fim de servir de subsidio para a
construcao da resposta conclusiva na Plataforma Fala.BR pela Ouvidoria do Exército.

Dentro da Estrutura Organizacional do Exército, apresentamos os supracitados 0rgaos:

OADI

- Gabinete do Comandante do Exército (Gab Cmt Ex)

- Centro de Inteligéncia do Exército (CIE)

- Centro de Comunicagao Social do Exército (CCOMSEXx)
- Secretaria-Geral do Exército (SGEX)

- Centro de Controle Interno do Exército (CCIEXx)

ODG
- Estado-Maior do Exército (EME)

ODS

- Departamento-Geral do Pessoal (DGP)

- Departamento de Educagao e Cultura do Exército (DECEX)
- Comando Logistico (COLOG)

- Departamento de Ciéncia e Tecnologia (DCT)

- Departamento de Engenharia e Construg¢ao (DEC)

- Secretaria de Economia e Finangas (SEF)

Orgio de Direcio Operacional
- Comando de Operagdes Terrestres (COTER)

Forca Terrestre — C Mil A

- Comando Militar da Amazonia (CMA)
- Comando Militar do Sul (CMS)

- Comando Militar do Leste (CML)

- Comando Militar do Oeste (CMO)

- Comando Militar do Sudeste (CMSE)

- Comando Militar do Planalto (CMP)

- Comando Militar do Nordeste (CMNE)
- Comando Militar do Sudeste (CMN)

6. AVALIACAO DE OUVIDORIA

Na Avaliagdo Preliminar de Ouvidoria realizada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) no
Comando do Exército, foram feitas analises quanto a capacidade do atual modelo adotado para
subsidiar a gestdo da Ouvidoria e na proposi¢do de melhorias quanto a prestacdo do servigo € a
adequagdo do fluxo de tratamento das demandas a luz da Lei n° 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n° 10.153/2019, e Portaria CGU n° 581/2021.

Em atencdo aos achados relevantes no trabalho de avaliagdo realizado e recomendagdes
apresentadas no Relatério Preliminar de Avaliagdo de Ouvidoria, conforme quadro abaixo
apresentamos as manifestagdes da Ouvidoria do Comando do Exército Brasileiro:


http://www.sgex.eb.mil.br/sistemas/organograma/organograma_exercito.php
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Prioridade Achados Recomendagdes Manifestagoes
Em atendimento ao §2° art. 19 da
Portaria CGU 581/2021, justificamos a
Utilizar o0 mddulo de || utilizacdo dos sistemas proprios do
Fragilidade na | triagem e tratamento | Exército Brasileiro, RESISCOMSEX -
I tramitacdo interna | da Plataforma | Rede do Sistema de Comunicagao
das manifestacdes | Fala.BR  para  o|Social do Exército e a RIC - Rede
entre as unidades. |tramite interno das | Interna Criptografada, salvaguardando
manifestagoes. as informagdes tramitadas nesses canais
e adotando medidas para minimizar o
trafego externo a Plataforma Fala.BR.
Em atendimento ao art. 52 da Portaria
. CGU  581/2021, serao adotadas
Necessidade de . ~ D
ublicacdio do medidas para elaboragdo e publicacao
pubica Publicar o Relatorio|do Relatério Anual de Gestdo da
Relatorio Anual de ~ . . o
I Gestiio da Anual de Gestdo e|Ouvidoria do Exército Brasileiro.
Ouvidoria o atualizar a Carta de|Em atendimento ao art. 45 da Portaria
S Servigos. CGU  581/2021, serao adotadas
atualizagdo da . L
Carta de Servigos medidas para atualizagdo da Carta de
’ Servigos, adequando os sitios do Portal
do Exército EB.Mil e o Gov.br.
Inadequacio na Atualizar a Secdo | Em atendimento ao Inciso II art. 71 da
~ quacao M4} o vidoria do sitio | Portaria CGU 581/2021, serao adotadas
Secdo  Ouvidoria o . L N
11 s ~_. | eletronico do|medidas para atualizagdo da Secdo
do sitio eletrénico L o
do COMEX Comando do | Ouvidoria, adequando os sitios do
Exército Brasileiro. | Portal do Exército EB.Mil e o Gov.br.

7. MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA - MMOuP

Implantar o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOuP nesta Unidade de Ouvidoria
¢ meta planejada, tendo como base o mapeamento das competéncias e capacidades desejadas,
visando atingir os melhores niveis na escala de maturidade. Atualmente, podemos dizer que
estamos ocupando o nivel limitado de maturidade, que foi medido a partir do autodiagnostico
como processo de aprendizagem, contribuindo para perceber as principais forgas e fraquezas, e
propiciar, continuamente, atuar de maneira efetiva para a melhoria da maturidade de ouvidoria no
ambito do Exército Brasileiro.

Entendemos também que estamos com nossa vinculagdo proxima a autoridade maxima do 6rgao,
isto €, o Comandante do Exército, por sermos OADI, porém temos como mais importante a busca
pela minimizagdo de camadas hierarquicas entre esta Ouvidoria e os 6rgdos enquadrantes das
unidades militares e manter o acesso continuo a alta gestdo para comunicar potenciais melhorias
na prestacao dos servicos da institui¢do Exército Brasileiro.

8. MISSAO E VISAO DE FUTURO DO EXERCITO BRASILEIRO

Missao
— Contribuir para a garantia da soberania nacional, dos poderes constitucionais, da lei e da ordem,
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salvaguardando os interesses nacionais e cooperando com o desenvolvimento nacional e o bem-
estar social.
— Para isso, preparar a Forca Terrestre, mantendo-a em permanente estado de prontidao.

Visao de Futuro

— Ser um Exército capaz de se fazer presente, moderno, dotado de meios adequados e
profissionais altamente preparados, composto por capacidades militares que superem os desafios
do Século XXI e possam respaldar as decisdes soberanas do Brasil.

9. APRIMORAMENTO

Com vistas a garantia da aderéncia aos procedimentos previstos na Portaria CGU n° 581, de 09 de margo de
2021, sera proposto ao Estado-Maior do Exército, viabilizar estudos para aprimoramento ¢ adequagdes da
Portaria Cmt Ex n°® 1.356/2019, no que tange ao funcionamento da Ouvidoria no ambito do Exército
Brasileiro.

Ainda como aprimoramento, ¢ dentro da necessidade de atualizagdo e moderniza¢do de processos
internos, serdao sugeridos possiveis aperfeicoamentos nas estruturas de atendimento aos usuarios de
servicos publicos oferecidos pelo Exército Brasileiro, principalmente, os relacionados com o
Sistema de Fiscalizagdo de Produtos Controlados e o Sistema Servico Militar, tendo em vista
terem os maiores indices de manifestacdes registradas na plataforma Fala.BR.

10. CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista as especificidades do Exército Brasileiro, particularmente devido a capilaridade
nacional, a descentralizagdo administrativa e a elevada quantidade de Organiza¢des Militares
(OM) e um efetivo com mais de 220 mil militares, a Ouvidoria tem um desafio constante no
auxilio para a promocdo da participag@o social e contribui¢do para a efetividade das politicas e
dos servigos publicos, pois nas suas atribui¢des como unidade administrativa responsavel pelo
acompanhamento e tratamento das manifestagdes dos usuarios de servigos publicos prestados
pelo Exército Brasileiro, coopera com pequena parcela na busca pela qualidade e melhoria do
atendimento ao cidadao.

Sao nessas atividades de Ouvidoria, que em parte ha uma contribui¢do para o Exército adequar os
seus processos internos na busca pelo aprimoramento da gestao publica, melhorar a qualidade dos
servigos oferecidos e também garantir a simplificagdo dos procedimentos. Logo, como a crescente
interacao da Unidade de Ouvidoria, com as OM responsaveis pelos servigos, vem aumentando a
sinergia das agdes na busca da melhor solugdo as manifestagdes recebidas, fortalecendo, assim, a
participacao social nos servigos prestados pelo Exército Brasileiro.
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