MINISTERIO DA DEFESA
EXERCITO BRASILEIRO
GABINETE DO COMANDANTE DO EXERCITO
CENTRO DE COMUNICAGAO SOCIAL DO EXERCITO
DIVISAO DE INFORMAGAO AO CIDADAO E OUVIDORIA

OUVIDORIA DO EXERCITO BRASILEIRO
RELATORIO 2023

Brasilia/DF - junho/2024
ouvidoria@ccomsex.eb.mil.br




Vd

INDICE
1. APRESENTAGAD ... .oiiteiictie ettt ettt ettt ettt e et e et e et et e eae e e teeeaeseateeesesetessateesaeseseesneeenseesneeans 3
2. OUVIDORIA DO EXERCITO BRASILEIRO ........oueveveeeerieeereseeteseeseseesetesseseseesesesseseseesensesessesesesesensesesens 3
3. ATRIBUICOES E COMPETENCIAS. ......ocueeteeeeeteteeteete et et et eeteeteeteeteeteeteenee e eeteereeseeaeeseensensensenseaseeneas 4
4. MANIFESTACOES DE QUVIDORIA ....coevetieicteeeeteteet ettt et et et tes et enseaesesteae et ese s esensesess et esennanas 5
5. ORGANIZACOES MILITARES ENVOLVIDAS .......ocveeveueeeeeeeeeeteeteeeeeeeeeteetesesseteesenseseesesenseseesesesessennens 7
6. AVALIACAO DE QUVIDORIA ..ottt ettt ettt ese et te et st et ae et ess et ete s eseasese s eaene s 9
7. MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA - MMOUP..........cvoueveeeeeieeeeieeeeeeeeereseeees e 9
8. MISSAOQ E VISAO DE FUTURO DO EXERCITO BRASILEIRO ......c.covevieierinrereeeerereeteaeesereeeesee e enenns 10
9. APRIMORAMENTO ..ivovieveteeeeteee ettt e ettt ea s st ee et eae et esesteneesese s et ensetess et eseasaseeseseaseeensesenens 10
10. CONSIDERAGOES FINAIS. .....cuevevieieteeieteeeetetetete ettt et eseseas et seeseseesese s esessesesessesessesessesessesesesases 11

Ouvidoria do Exército Brasileiro - Relatorio Anual de Gest30 2023 .....uuueeeiiiueeeeerieeneeeiiireesiineeeeeeeeeessnees Pagina | 2



APRESENTACAO

O Servigo de Ouvidoria do Exército Brasileiro, prestado pelo Centro de Comunicac¢ao Social
do Exército, destina-se a garantir aos cidaddos o direito de se manifestar, de acordo com o que
prescreve a Portaria do Comandante do Exército n? 1.356, de 2 de setembro de 2019 (EB10-IG-
01.031), em consonancia com a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 e o Decreto n29.492, de 5
de setembro de 2018.

O presente relatério destina-se a consolidar as informacdes referentes as manifestagdes
recebidas, as quais servirdo de subsidios para aprimorar processos e a efetividade dos servicos

prestados pela Ouvidoria do Exército Brasileiro a sociedade brasileira.

OUVIDORIA DO EXERCITO BRASILEIRO

O Servico de Ouvidoria do Exército Brasileiro é desenvolvido pela Divisdo de Informacao
ao Cidaddao e Ouvidoria, estrutura que integra o Centro de Comunica¢do Social do Exército
(CComSEXx), que para esse fim, constitui-se na Unidade de Atendimento ao Publico (UAP). Sua
atribuicdo é realizar o atendimento das demandas cadastradas na Plataforma Integrada de Ou-
vidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR do Governo Federal pelos usudrios, intermediando com
os 6rgdos da Instituicdo, dentro de cada area tematica, visando obter os subsidios necessarios
para atender, de forma transparente, clara e objetiva, as manifestagdes de ouvidoria recebidas.

A Ouvidoria do Exército Brasileiro esta sediada no Quartel- General do Exército — QGEx —
CComSEx — Bloco B/Térreo — Setor Militar Urbano — Brasilia-DF — (61) 3415-5751

Os canais de atendimentos aos usuarios disponiveis para manifestacdes de ouvidoria:

1. Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR

https://falabr.cgu.gov.br/web/home

2. Ouvidoria EB - Quvidoria - https://www.eb.mil.br/web/ouvidoria/

Adicionalmente, utilizamos os seguintes canais para esclarecimento de duvidas:

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

CSU-EB - Carta de Servicos ao Usuario EB

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

Lol

Portal EB - https://www.eb.mil.br/
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ATRIBUICOES E COMPETENCIAS

De acordo com as Instrugdes Gerais(IG) parafuncionamento da Ouvidoria do Exército Bra-

sileiro (EB10-1G-01.031), publicadas com a Portaria Cmt Ex n2 1.356/2019, listamos os principais

6rgaos envolvidos no processo e suas respectivas atribuicoes:

1. ESTADO-MAIOR DO EXERCITO (EME)

Como Orgao de Direcdo Geral, cabe ao EME orientar, monitorar e avaliar as atividades de ouvidoria

do Exército Brasileiro, propondo e mantendo atualizadas as normativas e as diretrizes atinentes ao tema.

2. CENTRO DE COMUNICAGAO SOCIAL DO EXERCITO (CCOMSEX)

a.

b.

Exercer as tarefas de Unidade de Atendimento ao Publico do Exército Brasileiro; e
Realizar gestdes e, quando necessario, propor ao EME as adequacdes nos canais de relaciona-
mento existentes, notadamente destinados ao recebimento de manifestacées de todos os usua-

rios.

3. DIVISAO DE INFORMACAO AO CIDADAO E OUVIDORIA (Ouvidoria do Exército)

1.

10.

11.

Assessorar o Chefe do CCOMSEx e, consequentemente, o Comandante do Exército nos
assuntos relacionados a Ouvidoria do Exército no ambito do Poder Executivo Federal;
Coordenar, avaliar e controlar as atividades e servicos relacionados as competéncias insti-
tucionais de Ouvidoria do Exército Brasileiro;

Receber e processar reclamacdes, solicitacdes de providéncias, denuncias, sugestdes e
elogios sobre as atividades de érgaos internos;

Representar a Ouvidoria diante das demais organizaces militares, dos demais drgaos e
entidades do Poder Executivo Federal, dos demais Poderes e perante a sociedade;

Levar ao conhecimento das Organiza¢®es Militares as reclamacdes, criticas, comentarios,
elogios, pedidos de providéncias, denuncias e sugestdes;

Propor a adocdo de medidas e providéncias de correcao de rumos ou aperfeicoamento de
processos, a partir dos insumos recebidos pela Ouvidoria dos seus usuarios;

Promover articulagdo e parcerias com outros organismos publicos e privados;

Manter os usuarios informados sobre procedimentos e resultados obtidos;

Encaminhar os relatérios estatisticos das atividades da ouvidoria ao Estado-Maior do Exér-
cito (EME) e ao Orgdo Central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

Ligar-se com as Organizagdes Militares para obter informacgdes e esclarecimentos com vis-
tas a solucdo de questdes suscitadas;

Orientar os usuarios na formulacdo de sua pretensdo, observados os principios da legali-

dade, da impessoalidade, da moralidade, da transparéncia e da eficiéncia;
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12. Aferir o grau de satisfacdo do usuario com relacdo ao servico ou a atuacao do servico pres-
tado;

13. Sugerir ou implementar a¢Ges para o aperfeicoamento dos processos conduzidos, contri-
buindo para a melhoria da gestao interna; e

14. Manter o banco de dados de informacdes, processos e dados estatisticos.

MANIFESTACf)ES DE OUVIDORIA

1. Durante o ano de 2023, a Unidade de Atendimento ao Publico do Exército recebeu o total de
6.103 (seis mil, cento e trés) manifestacbes de ouvidoria cadastradas na plataforma Fala.BR,
sendo todas respondidas dentro do prazo, conforme demonstrativo abaixo, extraido do painel

“Resolveu?”:

CEX - Comando do Exército

TOTAL DE MANIFESTACOES ORGAO

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS
0 5.757 346

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

33

*Nao contabilizadas nos demais graficos ¢ totalizadores.

100%

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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2. Em relacdo aos tipos de manifestacGes registradas no Fala.BR, os quantitativos e percentuais

sdo resumidos no quadro abaixo:

@ MOTIVO ARQUIVAMENTO
RECLAMACAO 2.343 (40,7%)
SOLICITACAO 2.167 (37,6%)
DENUNCIA 1.067 (18,5%)
=] SuGesTAO 126 (2,2%)
ELOGIO 53 (Ogofo)

SIMPLIFIQUE 1 (0,0%)

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

3. Quanto aos assuntos demandados, a maioria das manifesta¢des direcionadas ao Exército Bra-

sileiro na plataforma Fala.BR foram:

oy
e [
Deninca Cime [  :::
senis e sisemas . -
Certiddes e Declaragdes _ n
oo [
Certificado ou Diploma _ 256
Atendimento _ 198
Conduta Etca _ 184
Outros em Administragie _ 176
Acesso ainformagio _ 162
Deniincia de iregularidades de servidores _ 110
Defesa Militar _ 107
Servigos Pdblicos _ %

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

4. O quantitativo de respostas sobre as demandas resolvidas e o grau de satisfacdo do atendi-

mento prestado foram obtidos dentre 553 (quinhentos e cinquenta e trés) manifestacdes, das

quais apurou-se o seguinte:

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFACAQ DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

_\ SERIE HISTORICA
[ l. } 19,53% .93% Respostas
\ / ’ @ Satisfeito

14,29% _
@ Insatisfeito

10,13% ) o
Sim N&o @ @ Muito Insatisfeito
& Regular
0 0 0
99,98% 0102 o ® & Muit Satisfeito 37] 2 /0
44.12%
Satisfagdo Média
* Considera as manifestagbes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 553

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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5. Em sintese, as manifesta¢cGes de ouvidoria mais recorrentes sdo afetas as dreas que tratam
principalmente sobre os seguintes temas: sistemas e servicos de produtos controlados (arma-
mentos); alistamento e servico militar; concursos para ingresso as escolas de formacado militar;
emissao de certificados militar (reservistas, dispensa de incorporacao, isencdo e de tempo ser-
vico); gestdao de veteranos e pensionistas; atendimentos médico-hospitalar em Organizagdes
Militares de Saude Militar e vinculadas; Fundo de Saude do Exército (FUSEX); contracheque; e

ocorréncias em OrganizacOes Militares (aquartelamento).

6. Além disso, diante da diversidade de assuntos tratados no ambito do Exército Brasileiro e tam-
bém pela grande quantidade de Organizacdes Militares (OM) em todo o territério nacional, a
atividade de ouvidoria exige como fator primordial, respeitar sempre a cadeia de comando e
os pilares fundamentais das Forgas Armadas, a hierarquia e a disciplina, fazendo com que o
trato de cada demanda exija grande niumero de militares envolvidos no processo, tanto pela
premissa da centralizacdo das atividades no CCOMSEx, bem como pelo esforco maior dos di-
versos setores responsdveis e dreas tematicas envolvidas na obtencdo dos subsidios para a

elaboracdo da resposta conclusiva ao cidadao.

ORGANIZACOES MILITARES ENVOLVIDAS

1. As manifesta¢Ges dos usudrios, apds analise e tratamento, sdo demandadas pela Unidade de
Atendimento ao Publico/EB, conforme temdtica especifica, aos Orgdos de Assisténcia Direta e
Imediata (OADI), Orgdo de Direcdo Geral (ODG), Orgdos de Direcdo Setorial (ODS), Orgio de
Dire¢do Operacional e aos Comandos Militares de Area da Forca Terrestre, para conhecimento
e encaminhamento a Organizacao Militar Diretamente Subordinada (OMDS) envolvida na apu-
racao.

2. O mesmo 6rgao ou escalao demandado é o responsavel direto por obter as informacdes de-
mandadas e encaminhar a resposta devidamente estruturada e normatizada ao CCOMSEX, a
fim de servir de subsidio para a construcao da resposta conclusiva na Plataforma Fala.BR pelo
SIC-EB.

3. Dentro da estrutura organizacional do Exército, apresentamos os érgdos/escalées demanda-
dos:

a. ODG
- Estado-Maior do Exército (EME)
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b. OADI

- Gabinete do Comandante do Exército (Gab Cmt Ex)

- Centro de Inteligéncia do Exército (CIE)

- Centro de Comunicac¢ao Social do Exército (CCOMSEXx)
- Centro de Controle Interno do Exército (CCIEx)

- Secretaria-Geral do Exército (SGEx)

c. ODS

- Departamento-Geral do Pessoal (DGP)

- Departamento de Engenharia e Construcao (DEC)

- Departamento de Educag¢ao e Cultura do Exército (DECEXx)
- Departamento de Ciéncia e Tecnologia (DCT)

- Secretaria de Economia e Finangas (SEF)

- Comando Logistico (COLOG)

d. ODOp

- Comando de Operacdes Terrestres (COTER)

e. Forca Terrestre — C Mil A

- Comando Militar da Amazo6nia (CMA)
- Comando Militar do Leste (CML)

- Comando Militar do Norte (CMN)

- Comando Militar do Nordeste (CMNE)
- Comando Militar do Oeste (CMO)

- Comando Militar do Planalto (CMP)

- Comando Militar do Sul (CMS)

- Comando Militar do Sudeste (CMSE)




AVALIAGCAO DE OUVIDORIA

1. Fruto da avaliacdo realizada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), foram realizadas ade-

quacdes quanto a capacidade para subsidiar a gestdo da Ouvidoria, na proposicdo de melhorias

para prestacdo de servico e no fluxo de tratamento das demandas a luz da legislacao, Lei n

13.460/2017; Decreto n? 9.492/2018; e Portaria CGU n? 581/2021.

2. Em atengdo as oportunidades de melhoria elencadas na avaliagao, foram implementadas as

seguintes agoes:

Prioridade

Achados

Recomendagodes

Acbes

Fragilidade na tra-
mitacdo interna das
manifestacdes en-
tre as Unidades.

Utilizar o maddulo de
triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR
para o tramite interno
das manifestagdes.

Em atendimentoao §29 art. 19 da Portaria
CGU 581/2021, justificamos a utilizacdo
dos sistemas préprios do Exército Brasi-
leiro, RESISCOMSEXx - Rede do Sistema de
Comunicacdo Social do Exército e a RIC -
Rede Interna Criptografada, salvaguar-
dando as informacGes tramitadas nesses
canais e adotando medidas para minimizar
o trafego externo a Plataforma Fala.BR.

Necessidade de pu-
blicacdo do Relato-
rio Anual de Gestao
da Ouvidoriae atua-
lizacdo da Carta de
Servigos.

Publicar o Relatério
Anual de Gestao e atu-
alizar a Carta de Servi-
cos.

Em atendimentoaoart. 52 da Portaria CGU
581/2021, foram adotadas medidas para
elaboracdo e publicacdo do Relatério Anual
de Gestdo da Ouvidoria do Exército Brasi-
leiro.

Em atendimento ao art. 45 da Portaria CGU
581/2021, foram adotadas medidas para
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usua-
rio, adequando os sitios do Portal do Exér-
cito e do gov.br.

Inadequacdo na Se-
¢do Ouvidoria do si-
tio eletronico do
COMEX

Atualizar dados da Se-
¢do Ouvidoria do sitio
eletrénico do Comando
do Exército Brasileiro.

Em atendimento ao Inciso Il art. 71 da Por-
taria CGU 581/2021, foram adotadas medi-
das para atualizacdo do sitio da Ouvidoria
no Portal do Exército e no gov.br

MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA - MMOuP

1. Implantar o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOUP nesta Unidade de Ouvido-

ria € uma 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 ainda limitado de maturidade, que foi medido a partir do

autodiagnodstico como processo de aprendizagem, contribuindo para perceber as principais
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forgas e fraquezas, e proporcionar, continuamente, atuar de maneira efetiva para a melhoria

da maturidade de ouvidoria no ambito do Comando do Exército.

2. Compete ao CCOMSEX, buscar acelerar o tramite dos processos entre o servico de Ouvido-
ria/CCOMSEx e os 6rgdos/OM demandados, e manter o acesso continuo a alta gestdo para
comunicar potenciais melhorias na prestacao dos servicos do Exército Brasileiro, como forma

de crescimento dos niveis de maturidade.

MISSAO E VISAO DE FUTURO DO EXERCITO BRASILEIRO

Missao

— Contribuir para a garantia da soberania nacional, dos poderes constitucionais, da leie da ordem,
salvaguardando os interesses nacionais e cooperando com o desenvolvimento nacional e o bem-

estar social. Para isso, preparar a Forga Terrestre, mantendo-a em permanente em estado de

prontidao.

Visao de Futuro
— Ser um Exército capaz de se fazer presente, moderno, dotado de meios adequados e profissio-
nais altamente preparados, composto por capacidades militares que superem os desafios do Sé-

culo XXI e possam respaldar as decisGes soberanas do Brasil.

APRIMORAMENTO

1. Com vistas a observar os procedimentos previstos na Portaria CGU n2 581, de 09 de margo de
2021, foi proposto ao Estado-Maior do Exército viabilizar estudos para aprimoramento e ade-
quacdes da Portaria Cmt Ex n2 1.356/2019, no que tange ao funcionamento da Ouvidoria no

ambito do Exército Brasileiro.

2. Ainda, como aprimoramento, e conforme necessidade de atualizagdo e modernizagao de pro-
cessos internos, foram sugeridos possiveis aperfeicoamentos nas estruturas de atendimento
aos usuarios de servicos publicos oferecidos pelo Exército Brasileiro, principalmente, aqueles
relacionados ao Sistema de Fiscalizacdo de Produtos Controlados (COLOG/DFPC) e o Sistema

Servigo Militar (DGP/DSM), tendo em vista serem alvo dos maiores indices de manifesta¢Ges
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cadastradas na plataforma Fala.BR

CONSIDERACOES FINAIS

1. Tendo em vista as especificidades do Exército Brasileiro, particularmente devido a sua capila-
ridade nacional; descentralizacdo administrativa; elevada quantidade de OrganizacGes Milita-
res (OM); e o grande efetivo de pessoal, totalizando mais de 220 mil militares, a Ouvidoria
enfrenta o desafio permanente na garantia inegociavel da legalidade e transparéncia, contri-
buindo com a manutencgdo das politicas e dos servigos publicos, proporcionando qualidade no
atendimento ao cidaddo e, consequentemente, contribuindo para a manutengdo e fortaleci-

mento do estado democratico de direito.

2. Considerando que a atividade de Ouvidoria contribui com as entregas realizadas pelo Exército
Brasileiro a sociedade brasileira, o CCOMSEx busca permanentemente o aprimoramento da
gestdo e dos processos conduzidos, a melhoria na qualidade dos servigos oferecidos e a garan-
tia e a simplificacdo dos procedimentos adotados. Assim, a instrucdo, interacdo, coordenagao
e cooperacao da Unidade de Ouvidoria com as OM do Exército Brasileiro contribuem direta-

mente para a efetividade dos servicos prestados pelo Exército Brasileiro a sociedade brasileira.
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