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1. APRESENTACAO

1.1. As atividades da Ouvidoria do Exército Brasileiro, realizadas pelo Centro de Comunicacao
Social do Exército (CComSEx), destinam-se a garantir aos cidaddos o direito de se manifestar, de
acordo com o que dispde a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 e o Decreto n2 9.492, de 5 de
setembro de 2018, em consonancia com a Portaria do Comandante do Exército n? 1.356, de 2 de
setembro de 2019 (EB10-1G-01.031).

1.2. O presente relatdrio visa consolidar as informacdes referentes as manifestacdes recebidas, as
quais servirdo de subsidio para aprimorar processos e a efetividade dos servigos prestados pela
Ouvidoria do Exército Brasileiro a sociedade.

2. MISSAO E VISAO DE FUTURO DO EXERCITO BRASILEIRO

2.1. Missao: contribuir para a garantia da soberania nacional, dos poderes constitucionais, da lei
e 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
estado de prontidao.

2.2. Visdo 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 decisGes soberanas do Brasil.

3. OUVIDORIA DO EXERCITO BRASILEIRO

3.1. A Ouvidoria do Exército Brasileiro, integrada no CComSEx, destina-se a receber manifestacdes
dos usudrios dos servicos publicos, por meio de manifestacdes tipificadas como: reclamacao,
denuncia, elogio, sugestdo, simplifique e solicitacdo, que devem ser cadastradas pelos usudarios
na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR. Compde o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), constituindo-se na Unidade de Ouvidoria da
Instituicdo, Unica e com atribuicao exclusiva de realizar o atendimento, dentro de cada area
tematica, visando obter os subsidios necessarios para responder, de forma transparente, clara
e objetiva, as manifestacOes recebidas.

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

3.3. Os canais de atendimento disponiveis aos usudrios para manifestacdes de ouvidoria sdo:

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Ouvidoria EB:

https://www.eb.mil.br/web/ouvidoria/ e https://www.eb.mil.br/web/ouvidoria/ouvidoria-eb

3.4. Adicionalmente, sdo disponibilizados os seguintes canais para esclarecimento de duvidas:

Chatbot Fale com o Max: http://t.me/Max EB bot
CSU-EB: Carta de Servicos ao Usudrio EB

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

Portal EB: https://www.eb.mil.br/web/guest



https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://www.eb.mil.br/web/ouvidoria/
https://www.eb.mil.br/web/ouvidoria/ouvidoria-eb
file:///C:/Users/penalva.rodrigo/Desktop/Fale%20com%20o%20Max
http://t.me/Max_EB_bot
https://www.calameo.com/exercito-brasileiro/read/001238206d096933134ad
mailto:ouvidoria@ccomsex.eb.mil.br
https://www.eb.mil.br/web/guest
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4. ATRIBUICOES E COMPETENCIAS

Os principais érgdos envolvidos no funcionamento da Ouvidoria do Exército Brasileiro estao
definidos nas Instrucdes Gerais (IG) para o funcionamento da Ouvidoria do Exército Brasileiro
(EB10-1G-01.031), publicadas com a Portaria Cmt Ex n? 1.356/2019, a qual estabelece as
respectivas atribuicdes e competéncias:

4.1. ESTADO-MAIOR DO EXERCITO (EME)

Como Orgdo 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.

4.2. CENTRO DE COMUNICAGAO SOCIAL DO EXERCITO (CComSEx)

Exerce as competéncias da Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro, implementando as
medidas para adequar os canais preexistentes de relacionamento, notadamente os destinados ao
recebimento de manifestacoes.

4.3. SECAO DE INFORMACOES AO CIDADAO E OUVIDORIA DO CCOMSEX

Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro, responsdvel por coordenar, avaliar e controlar as
atividades e servigos relacionados as competéncias institucionais de Ouvidoria do Exército
Brasileiro.

5. FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA DO EXERCITO

A forga de trabalho da Ouvidoria do Exército Brasileiro estd dividida entre a Chefia e trés
assessores técnicos designados para o desempenho das atividades. Todos os componentes sao
militares de carreira, com vivéncia profissional e conhecimento institucional para o atendimento
técnico das demandas de ouvidoria. Complementarmente, os integrantes do Sistema de
Comunicacdo Social do Exército (SISCOMSEx) contribuem para a atividade por meio da
informacgdo de subsidios e esclarecimentos nas diversas atividades e areas tematicas do Exército
Brasileiro.

6. MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

6.1. Durante o ano de 2025, a Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro recebeu o total de
6.438 (seis mil, quatrocentos e trinta e oito) manifestacdes de ouvidoria cadastradas na
plataforma Fala.BR, sendo 290 (duzentos e noventa) arquivadas, por falta de clareza ou
insuficiéncia de dados, e 6.147 (seis mil, cento e quarenta e sete) respondidas dentro do prazo,
com tempo médio de resposta de 10,4 dias, conforme demonstrativo abaixo, extraido do “Painel
Resolveu?”:

=>» 6.148 (seis mil, cento e quarenta e oito) respondidas; e
=>» 290 (duzentos e noventa) arquivadas, por falta de clareza ou insuficiéncia de dados.


https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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CEX - Comando do Exército
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

6.2. Em relacdo aos tipos de manifestacdes registradas no Fala.BR, os quantitativos e percentuais
sdo resumidos no quadro abaixo:

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMAGAO 2,537 (49.8%)
SOLICITAGAO 2,001 (39.3%)
DENUNCIA 1,470 (28.9%)
=] sucesTAo 82 (1.6%)
ELOGIO 52 (1.0%)
] sIMPLIFIQUE 6 (0.1%)

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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6.3. O grafico a seguir apresenta os assuntos mais recorrentes demandados dentre as
manifestagdes direcionadas ao Comando do Exército via plataforma Fala.BR:

MANIFESTACOES POR ASSUNTOS MAIS RECORRENTES
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

6.4. Em sintese, as manifestacdes de ouvidoria mais recorrentes, no ano de 2025 foram afetas as
areas que tratam principalmente sobre os seguintes temas: 26,3% Produtos Controlados (1.616);
23,4% Sistema Servigo Militar (1.441); 8,4% Administracao Militar (514); 6,1% Veteranos,
Pensionistas e Reformados (377); 6% ocorréncias em Organizacdo Militar (373); 3,4% Sistema de
Saude do Exército (207); e 26,4% outros assuntos (1.619), dentre as 6.148 (seis mil, cento e
guarenta e oito) manifestacdes respondidas no Fala.BR.

6.5. O quantitativo de respostas sobre as demandas resolvidas e o grau de satisfacdo do
atendimento prestado foram obtidos dentre 452 (quatrocentos e cinquenta e dois)
manifestacbes, das quais apurou-se 99,11% (noventa e nove por cento) de resolutividade,
conforme a seguir:

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
N
° [ o®e
. &) (al
7 K
b 9,51% @ & Muito Satisfeito
= @ & Regular
Sim Nzo 9,51% @® @ Muito Insatisfeito
@ & Insatisfeito
0/
99,11% 0,89% 37.83%
47,12%
Satisfagao Media
* Considera as ifestacoes com resp conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 452

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

7.0RGANIZAGCOES MILITARES ENVOLVIDAS

7.1. Diante da diversidade de assuntos tratados e a grande quantidade de Organizac¢des Militares
(OM) em todo o territorio nacional, a atividade de ouvidoria no ambito do Exército Brasileiro exige
grande nimero de militares envolvidos no processo, tanto pela premissa da centralizacdo das
atividades no CComSEx, bem como pelo esforco dos diversos setores responsaveis e areas


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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tematicas envolvidas na obtengdo dos subsidios para a elaboragao da resposta conclusiva ao
cidadao.

7.2. As manifestacGes dos usudrios, apds andlise e tratamento, sdo demandadas pela Ouvidoria
EB, conforme tematica especifica, aos Orgdos de Assisténcia Direta e Imediata (OADI), Orgdo de
Direcdo Geral (ODG), Orgdos de Dire¢do Setorial (ODS), Orgdo de Dire¢do Operacional (ODOp) e
aos Comandos Militares de Area da Forca Terrestre, para conhecimento e encaminhamento a
Organizacdo Militar Diretamente Subordinada (OMDS) envolvida na apuragao.

7.3. O mesmo 6rgao ou escaldo demandado é o responsdvel direto por obter as informacdes
demandadas e encaminhar a resposta devidamente estruturada e normatizada ao CComSEx, a
fim de servir de subsidio para a construcdo da resposta conclusiva na Plataforma Fala.BR pela
Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro.

7.4. Dentro da estrutura organizacional do Exército, apresentamos os Orgdos/escalGes
demandados:

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

b. OADI
- Gabinete do Comandante do Exército (Gab Cmt Ex)
- Centro de Inteligéncia do Exército (CIE)
- Centro de Comunicacgao Social do Exército (CComSEx)
- Centro de Controle Interno do Exército (CCIEx)
- Secretaria-Geral do Exército (SGEx)

c. ODS
- Departamento-Geral do Pessoal (DGP)
- Departamento de Engenharia e Construcado (DEC)
- Departamento de Educagdo e Cultura do Exército (DECEXx)
- Departamento de Ciéncia e Tecnologia (DCT)
- Secretaria de Economia e Financas (SEF)
- Comando Logistico (COLOG)

d. ODOp
- Comando de Operacdes Terrestres (COTER)

e. Forca Terrestre — C Mil A
- Comando Militar da Amazonia (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)


https://www.eb.mil.br/web/ouvidoria/estrutura-organizacional
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Orgdos/escaldes demandados pela Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro

7.5. O grafico a seguir apresenta o quantitativo de demandas direcionadas aos oérgaos
colaboradores da Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro, responsaveis pelos subsidios para

compor a resposta conclusiva ao manifestante:
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8. AVALIACAO E MONITORAMENTO DE OUVIDORIAS

8.1. Fruto das avaliagdes e monitoramento da Controladoria-Geral da Unido (CGU), a Ouvidoria
do Exército Brasileiro vem realizando adequagdes quanto a capacidade para subsidiar a
governanca e gestdo, propor melhorias na prestacdo de servico e aperfeicoar o fluxo de
tratamento das demandas, tendo como insumo as manifestacdes dirigidas para as diversas areas
tematicas, e desenvolvendo suas atividades a luz da Lei n? 13.460/2017, do Decreto n?
9.492/2018, da Portaria Cmt Ex n? 1.356/2019 e da Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de
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8.2. De acordo com o §19 do Art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, seguem as acdes
adotadas nos quesitos apresentados:

Inciso

Descricao

Agoes

v

a analise dos problemas recorrentes e das solucées
adotadas

acoes consideradas exitosas, principais
dificuldades enfrentadas, propostas de a¢des para
supera-las, responsaveis pela implementacao e os
respectivos prazos

Vi

informacBes sobre os servicos avaliados, as
justificativas metodoldgicas, os resultados das
avaliacdes e as melhorias decorrentes, quando
houver

Cabe aos respectivos Orgdos de
Assisténcia Direta e Imediata (OADI),
Orgio de Dire¢do Geral (ODG), Orgdos
de Direcdo Setorial (ODS), Orgdo de
Direcdao Operacional (ODOp) e aos
Comandos Militares de Area o
controle descentralizado das acdes
em relacdo aos servicos prestados no
ambito do Comando do Exército.

9. MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA - MMOuP

9.1. Conforme o resultado da Avaliagdo aprovada do 22 Ciclo Integral de Maturidade do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal pela CGU, atualmente a Ouvidoria do Exército Brasileiro
ocupa o nivel basico de maturidade, que foi medido, a partir do autodiagndstico como processo
de aprendizagem, contribuindo para perceber as principais forcas e fraquezas, e proporcionar,
continuamente, a atuacao de maneira efetiva para a melhoria das atividades de ouvidoria no
ambito do Comando do Exército.

9.2. Compete ao CComSEx, sob coordenacdo do EME, alinhado as normas do SisOuv, buscar
acelerar o tramite dos processos entre a atividade de Ouvidoria e os drgdos internos demandados,
e manter o acesso continuo a alta gestdo para comunicar potenciais melhorias na prestacdo dos
servicos do Exército Brasileiro, como forma de crescimento dos niveis de maturidade.

__gMMOuP

Madelo de Maturidads em Ouvidoria Piblica

DIMENSAD  OBJETIVO

EDE OLWIDORIS: CEX { SisOuy ]

[ 2,066666667] | 1, 741666667 MATURIDADE DA UNIDADE VT EFEEE] e E]

MATURIDADE DA UNIDADE - AUTODIAGNOSTICO SN

ELEMENTO mE m0 mD

AUTODIAGNOSTICO

Média Resultado

Diagndstico

11 1Locus organizacional 4
LUNSTITUCIONALIDADE [11.2 Relevaneis Institusiensl £ 3 3 3
13 Acesso aonivel esiatégion z B B
2 Estabiidsde ds equipe 4 0
2.2 Condutas E] 2
L2RARACDANESE. IS Je competEncias z 32 B 3
ESTRURUR | CABANTIAS DAFONBE 1oae e 3 2 TIERET 3 2 416868667|  BASICO
ANTE 125 Critérios de selegia de ttular de ouvidonia q a
73 1Planeiaments operacional 7 1
e [13 2 Efcinsiads sk apo de sousss Pumanss 2 | tssoeet 2 1656565657
1,33 Planeiamente & enecuglo orgamentana z B 2
TAIFOAFSTANTIEAE |14 Tinfassiuus eonolagics z 3 3 3 3
ACESSEILADE  [14 2 nhaestutua sios 7 1
Z 1 1Mapeamenio de sermigos z 2
e . 29 Monitoramento daCata de Seros ol 7| 1sseee? z 1668555867
713 Awaliagha de Semigs 7 1
2 TEANEAREHLIS | B Satstag o do usudiia 3 2
Ll O Dt [22.2 Transparéncta de dzsempenho mattucions] £ 3 3 3 2
%23 Andlise de dados gerenciais 3 B 1
ESSENCIAL 231 Arendimento_ 2 2305556 2 2 1867222222 LMITADD
7 3.2 Andlise preliminar 3 3 1
233 Processo de ralamenta de manfestagbes E £l 3 3
23PROCESSOS |23 Protepdo 5o denunciante 3 2o B 3 3 -
ESSENCIAS 235 Processo de resizagdo de resolugdo pacica d 7 - 1 :
T3 inguagem e sdequagda d eapastas 3 z
737 Aocmpanhaments de manfestaghes z B
238 Acompanhamento da conolusga de dendnoias 7 1
I11Cspacidades prapesguiss H z
PROSPECTI| Z1PARTICIPACAD  [3.1.2 Mebiizago ativa junta aes usudrios 1 1
vA SOCIAL 313 Anizulag 5o etinstucionl ampla z b | i 2 2 z LS LS LMITADD
314 Divulgagdo da Ouvidoria z | 2| | H| 2

Imagem da Tabela de Apoio para Autodiagndstico - Fonte: https://ecgu.cgu.gov.br/
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10. CARTA DE SERVICOS AO USUARIO — CSU/EB

A Carta de Servicos ao Usudario do Exército Brasileiro (CSU-EB) é objeto de atualizacdo anual e
divulgacdo permanente por meio do Portal EB (https://www.calameo.com/exercito-
brasileiro/read/001238206d096933134ad). A CSU-EB tem por finalidade informar ao cidaddo sobre
0s servigos prestados, as formas de acesso a esses servigos e 0s respectivos compromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico, adotados no ambito do Comando do Exército.

11. APRIMORAMENTO

11.1 Tendo em vista as recomendagdes previstas na Portaria Normativa CGU n? 116/2024, sera
realizada proposta ao Estado-Maior do Exército, com intuito de realizar estudos para a atualizacdo
da Portaria Cmt Ex n? 1.356/2019, relacionadas ao funcionamento da Ouvidoria do Exército
Brasileiro.

11.2. Ainda, como aprimoramento, e conforme a necessidade de atualizacdo e modernizacao
constante dos processos internos, serdo realizadas gestdes junto ao Comando Logistico (COLOG) e
o Departamento-Geral do Pessoal (DGP), visando ao aperfeicoamento nas estruturas de
atendimento aos usuarios de servicos publicos oferecidos, respectivamente, aqueles relacionados
ao Sistema de Fiscalizacdo de Produtos Controlados e o Sistema Servico Militar, tendo em vista
serem alvo dos maiores indices de manifestagdes cadastradas na plataforma Fala.BR.

12. CONSIDERAGOES FINAIS

12.1. Tendo em vista as especificidades do Exército Brasileiro, particularmente devido a sua
capilaridade nacional; descentralizagdao administrativa; elevada quantidade de Organizagbes
Militares (OM); e o grande efetivo de pessoal, totalizando mais de 220 mil militares; a Ouvidoria
enfrenta o desafio permanente na garantia inegocidvel da legalidade e transparéncia,
contribuindo com a manutencao das politicas e dos servigos publicos, proporcionando qualidade
no atendimento ao cidaddao e, consequentemente, contribuindo para a manutencdo e
fortalecimento do estado democratico de direito. Assim, a instrugdo, interacao, coordenacdo e
cooperacao da Unidade de Ouvidoria com as Organizacdes Militares do Exército Brasileiro
contribuem diretamente para a efetividade dos servicos prestados pela Instituicdo a sociedade.

12.2. Considerando que a atividade de Ouvidoria contribui para o aprimoramento das entregas
realizadas pelo Exército a sociedade brasileira, o CComSEx busca permanentemente o
aprimoramento da gestdo e dos processos conduzidos, a melhoria na qualidade dos servigos
oferecidos e a garantia e a simplificacdo dos procedimentos adotados.


https://www.calameo.com/exercito-brasileiro/read/001238206d096933134ad
https://www.calameo.com/exercito-brasileiro/read/001238206d096933134ad

