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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Exército Brasileiro.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria do Comando do Exército Brasileiro
- COMEX, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢6es: 01 de janeiro de 2021 a 31 de dezembro de 2021.
Data de execugao: maio a julho de 2022.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria
do Comando do Exército
Brasileiro, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo federal -
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes

referentes a servicos
publicos prestados por
aquele érgao.

Foram CEINELEN
analises  quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
Ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n?°
10.153/2019, e Portaria
CGU n2581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o
objetivo de verificar se as func¢des de ouvidoria estdo sendo
plenamente exercidas e de identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribuicGes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcan¢adas pela CGU? Quais as
recomendag¢oes que deverao ser adotadas?

A Unidade apresentou uma boa gestdo na andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria. Todavia, foram constatadas as seguintes
fragilidades:

a) Fragilidade na tramitagcdo interna das manifestagdes entre as
unidades de acordo com o fluxograma apresentado pela UA;

b) Necessidade de implementacdo ou justificativa, acompanhada de
medidas de mitigacao de riscos, do meio de encaminhamento das
manifestacdes para as unidades internas;

c) Necessidade de publicagdo do Relatdério Anual de Gestdo da
Ouvidoria e atualizagdo da Carta de Servigos; e

d) Inadequacdo da Seg¢do Ouvidoria do sitio eletronico do Comando
do Exército Brasileiro.

A partir da avaliagcdo, foram recomendadas a Ouvidoria do Comando

do Exército Brasileiro as seguintes providéncias:

I. utilizar o Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR
para o tramite interno das manifesta¢des, nos termos da Portaria
CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracado de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo
de informagbes sensiveis em outros sistemas, ou apresentar
anualmente, a justificativa para utilizacdo de outro sistema ou
modelo/forma de tramitacdo, em substituicdo aquele,

acompanhada das medidas de mitiga¢do de riscos adotadas para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais
Servigos;

Il. elaborar o Relatério Anual de Gestao especifico para as atividades
da ouvidoria, conforme orientacdes na Lei n? 13.460/2017 e
Portaria CGU n2 581/2021, publicando-o na pagina do sitio
eletronico da Ouvidoria do Exército, apds encaminhamento para a
autoridade maxima do érgao e atualizar a Carta de Servigos; e

Ill. atualizar a Se¢do Ouvidoria do sitio eletronico do Exército, a fim de
ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegagao
pelas paginas na Internet e a divulgagdo das atividades executadas

informagdes gerenciais, as quais

pela unidade, e demais

contribuirdo para a promogao da transparéncia ativa.
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RELATORIO DE AVALIACAO
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢do de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de ag¢des de auditoria publica, correi¢ao, preveng¢ao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdao na Administra¢do Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das Ouvidorias Publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos llI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a CGU, por meio da OGU, tem por competéncia
a supervisdao técnica das unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e o
monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifestacoes
recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliagao de Ouvidoria, definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém
preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliacdo das unidades de Ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo
Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos
sob égide da Lei de Acesso a Informagdo/LAl, Lei n2 12.527/2011.

O objetivo é aferir se a estrutura organizacional apresentada pela UA é eficaz
para atender as demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestdao da Ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii.  Elaboracdo de um Questionario de Avaliacao e interlocu¢cdes com a UA;
iv.  Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliacao;
v. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagcdo ao Gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Ag¢ao por parte da Unidade Avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informagdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no
Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes,
gue possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a Unidade Avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifesta¢des cadastradas e concluidas

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 para a andlise da
amostra de manifestacées da UA.
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no ano de 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva, isto
é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria. No total foram
selecionadas 100 manifestacoes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo — QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo,
nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da Unidade, sendo realizadas
interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposi¢cdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da Ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

Como instituicdo, o Comando do Exército Brasileiro/COMEX esta organizado com
base na hierarquia e na disciplina, sob a autoridade suprema do Presidente da
Republica, destinando-se a defesa da Patria, a garantia dos poderes constitucionais e,
por iniciativa de qualquer desses, da lei e da ordem.

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria do Comando do Exército Brasileiro, que
integra a estrutura organizacional do Centro de Comunicac¢do do Exército (CCOMSEX), e
segue a cadeia hierdrquica do Comando da Forga.

As atividades e competéncias da Ouvidoria do Exército foram instituidas quando
da publicacdo da Portaria n2 1.356/2019, que aprovou as Instru¢Ges Gerais para o
funcionamento. (EB10-1G-01.031, 19 Edicdo, 2019).

Conforme consta no artigo 52 da referida Portaria, sdo competéncias da
Ouvidoria:

Art. 52 Compete a Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro:

| - assessorar o Comandante do Exército nos assuntos relacionados com a
ouvidoria no ambito do Poder Executivo Federal;

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

Il - receber e processar reclamacgées, solicitagdes de providéncias, denuncias,
sugestdes e elogios sobre as atividades de 6rgdos internos;

IV - representar a Ouvidoria diante das demais organizagGes militares, dos
demais 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal e dos demais Poderes
e perante a sociedade;

V - levar ao conhecimento das organiza¢des militares as reclamacdes, criticas,
comentdrios, elogios, pedidos de providéncias, denuncias, sugestbes e
quaisquer outros expedientes que |he sejam encaminhados acerca dos
servigos e atividades por eles desempenhados;
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VI - propor a ado¢do de medidas e providéncias de corre¢do de rumos ou
aperfeicoamento de processos, a partir dos insumos recebidos pela ouvidoria
dos seus usuarios;

VIl - promover articulagdo e parcerias com outros organismos publicos e
privados;

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

IX - encaminhar os relatdrios estatisticos das atividades da ouvidoria ao EME
e ao Orgdo Central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

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

XI - obter solugdo para cada situagdo, no limite de suas atribui¢cdes, mediante
a colaboracgdo dos setores competentes;

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

Xl - aferir o grau de satisfagdo do usudrio com relagdo ao servico ou a
atuacao do agente publico;

XIV - oferecer informacdes gerenciais e sugestdes para a melhoria da gestdo;

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

XVI - manter banco de dados para analise de estatisticas.

A equipe é composta pelo Chefe da Ouvidoria e dois analistas de ouvidoria, todos
militares do Exército Brasileiro. A equipe possui experiéncia em atividades de ouvidoria
de até 02 (dois) anos, e somente esses servidores da Ouvidoria tratam manifestacdes
tipo denuncia.

A equipe possui perfil generalista. Um analista é responsavel pelas atividades de
subsecdo de Andlise e Processamento (Receber a resposta da OM responsdvel pela
manifestacdo; Analisar a resposta para verificar se atende ao solicitado; Solicitar
complemento da resposta; Confeccionar a resposta da Manifestacdo,; Efetuar pesquisa
em legislagdo, doutrina e base de dados para amparar a resposta; Despachar a resposta
com o Chefe da Sec¢do; Inserir a resposta na plataforma Fala.br). O outro analista é
responsavel pela subsecdo de Atendimento e Controle (Acessar diariamente a
plataforma Fala.br; Imprimir as manifestacdes recebidas; Salvar na pasta de
manifestagoes; Analisar a manifestacdo; verificar com a OM responsdvel pelo servigo
prestado; Encaminhar as manifestagées para andlise do Chefe da Se¢do; Remeter as
Manifestacdes (via RESISCOMSEx) a OM responsdvel, a fim de solicitar subsidios para a
reposta conclusiva; Realizar diariamente o monitoramento das manifesta¢des
pendentes; Solicitar complemento de resposta e fazer contato telefénico com OM
responsdvel pela Manifestagdo, a fim de consolidar a resposta, amparado na legislagdo
vigente;, Fazer contato telefénico com o solicitante para dirimir duvidas, quando
necessdrio).

O Servico de Atendimento e Informacdo ao Cidadao (SIC) é vinculado a Ouvidoria
do Exército e possui forga de trabalho prépria.
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A composicdo atual da forga de trabalho é adequada ao cumprimento da missao
institucional; contudo, a Administracao do CCOMSEx definiu que a Ouvidoria recebera,
até o fim do ano (2022) 1 militar (funcionario) para compor a equipe de trabalho.

UA informou a equipe realizou o Curso de Gestao em Ouvidoria, EAD, pela ENAP.
Nao existe, na Unidade, um programa regular de treinamento nem definicdo de metas
individuais.

Por fim, o Chefe da Ouvidoria destacou que a estrutura fisica das instala¢des do
Comando permite a realizacdo de todas as atividades de ouvidoria e que os
equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados também sao suficientes para
realizacdo das atividades demandadas.

As informacdes da UA foram coletadas do sitio do COMEX, do Questionario de
Avaliagao e por intermédio de interlocugdes realizadas. Mais detalhes sobre a Ouvidoria
do Comando do Exército sdao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Comando do Exército Brasileiro/COMEX.
1. Fragilidade na tramitacgao interna das manifestacdes entre as unidades, conforme
identificado nos fluxogramas apresentados pela UA

A Unidade foi instada a detalhar os fluxos relativos ao recebimento e ao
tratamento das manifesta¢Ges na Ouvidoria, descrevendo os papéis/responsabilidades,
as atividades realizadas e os sistemas utilizados em cada atividade.

Em resposta, a UA enviou 2 (dois) fluxogramas existentes na ouvidoria, os quais
descrevem os tramites percorridos pelas manifesta¢des. O “Fluxograma A” descreve as
etapas referentes as seguintes manifestacdes: elogios, reclamacgdes, solicitacOes,
sugestoes e simplifique. O "Fluxograma B”, refere-se exclusivamente as manifestacdes
tipo denuncia.

Sucintamente, destacamos as etapas descritas nos fluxogramas apresentados.
As informacgbes completas, estdo dispostas no Apéndice A. Item A.9.
Etapas descritas no Fluxograma A.
Manifestacdes (elogios/reclamacdes/solicitacdes/sugestdes/simplifique).

i recebe manifestagdo (Fala.br) Arquiva a manifesta¢do (rede -
pasta/més/dia);

ii. imprime a manifestacdo;
iii. despacha a manifestacao para o Chefe da Ouvidoria;
iv. quando ndo ha necessidade de envio a OM, ja prepara a resposta;

V. encaminha a OM responsavel (via RESISCOMSEX — Rede do Sistema de
Comunicagdo Social do Exército. A resposta volta para o Ouvidoria,
também via sistema);

vi. resposta da OM atende a demanda. Prepara, despacha e encaminha a
Resposta ao Cidadao, via Fala.Br, arquiva a resposta e atualiza o Banco
de Dados;
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vii. resposta da OM nao atende. Solicita complemento a OM, recebe
complemento de Resposta e prepara a resposta conclusiva.

Etapas descritas no Fluxograma B.
Manifestagdo (Denuncia).
i recebe manifestagdo denuncia;
ii. arquiva a manifestacgdo (rede — pasta/més/dia);
iii. imprime a manifestacdo;
iv. despacha a manifestagdo para o Chefe da Ouvidoria;

V. qguando ndo ha necessidade de envio a OM, ja prepara a resposta

conclusiva;
Vi. encaminha a OM responsavel (via RIC — Rede Interna Criptografada);
vii. recebe a manifestacdo da OM responsavel;
viii. resposta Atende? Sim. Prepara resposta conclusiva, despacha a

resposta; encaminha resposta ao cidad3do (Fala.br), arquiva resposta e
atualiza banco de dados. N3o. Solicita complemento de resposta a OM,
recebe complemento de resposta e prepara a resposta conclusiva.

Verificaram-se fragilidades nos tramites adotados para tratamento das
manifestagcbes. Tanto no fluxograma A quanto no B, é mostrado que as manifestacdes
sdo arquivadas em pastas — Planilha Excel — e impressas. Tais agdes aumentam o risco
de vazamento das informacgdes, constituindo desnecessaria duplicacdo de informacao
em diferentes ativos informacionais, os quais necessitariam de controles adequados e
proporcionais.

Além disso, conforme informado pela UA, a sistematica adotada envolve o
manuseio das informagdes em ambiente externo a Plataforma Fala.br e aos sistemas
utilizados pelo COMEX, seja nas tramitagdes via RESISCOMSEX — Rede do Sistema de
Comunicacdo Social do Exército ou via RIC — Rede Interna Criptografada, uma vez que
em ambos os fluxogramas as informacGes sdo arquivadas em pastas externas aos
sistemas.

Nesta perspectiva, o uso do Mddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na
Plataforma Fala.Br contribuird para o gerenciamento das manifestacdes em uma Unica
ferramenta; agilizard a resposta das unidades demandadas; facilitard o tramite de
informacdo entre a Ouvidoria do COMEX e as OrganizacOes Militares existentes em todo
territério nacional; além de minimizar os riscos durante a tramitacdo das manifestacdes
e documentos.

Além disso, a Unidade estaria em linha com o preceituado na Portaria CGU n¢
581/2021, que trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.
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§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mdédulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Quanto ao requisito de seguranca, cabe ressalvar que o tratamento de
manifestagdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR, sobretudo em planilhas
eletrénicas ou documentos impressos, implica em uma multiplicacdo desnecessaria de
informacgdes que pode ter um carater sensivel. Nesses casos, ocorre um aumento do
risco de comprometimento da protecdo da identidade do denunciante de ilicitos e
irregularidades prevista no Decreto n2 10.153/2019.

No que se refere a rastreabilidade, a forma de tratamento adotada pela unidade
avaliada, em ambiente externo a Plataforma Fala.BR, impede que haja um controle das
pessoas que acessam informacgdes sensiveis, principalmente quando o conteudo das
manifestacbes é impresso. Assim, aumenta o risco de que o denunciante de ilicitos ou
irregularidades sofra algum tipo de perseguicao ou represalia.

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestagdes, conforme
visto na Secdo A.9 (Apéndice A), cabe pontuar que a Ouvidoria do COMEX, em resposta
ao Oficio Circular n2 43/2022/CGOUV/OGU-CGU — (Processo 00190.103989/2022-36),
apontou a seguinte justificativa sobre a ndo utilizagdo do Mddulo de Triagem e
Tratamento da Plataforma Fala.BR:

“(...) esta Ouvidoria esclarece que a respeito das medidas de mitigagdo de
riscos com objetivo da salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios
de servicos publicos sdo realizadas com a utilizagdo de ferramentas proprias
do Sistema de Comunicagdo Social do Exército (SISCOMSEX). Com relagdo ao
encaminhamento das inimeras tipologias, a exce¢do de denuncia, sdo
encaminhadas pela Rede do Sistema de Comunicag¢do Social (RESISCOMSEX),
o canal técnico, rede interna da Instituicdo, que permite a interligagdo e
integragdo com inumeras Organizagdes do Exército Brasileiro, e
consequentemente, a elaboracdo de maneira oportuna as inumeras
demandas registradas na Plataforma Fala.br.

No tocante a dendncia, estas sdo encaminhadas por sistema que possibilita a
tramitacdo das informacdes criptografadas, atendendo assim, a salvaguarda
outrora mencionada”.

Ocorre que, conforme detectado durante a conducdo da Avaliacdo, o
intercdmbio de informacgdes entre a Plataforma Fala.BR e a equipe da Ouvidoria do
COMEX é realizado manualmente por intermédio de planilhas de controle, armazenadas
em pasta no Excel, e quando necessdrio, essas informacoes sdo tramitadas pelas redes
citadas, para as demais unidades.

Diante do informado, observa-se que a sistematica adotada envolve o manuseio
das informacdes em ambiente externo a Plataforma Fala.Br e ao ambiente das redes
utilizadas pelo COMEX.

A utilizacdo desse modus operandi, a despeito de toda cautela relatada pelo
Ouvidoria no transito das informacgdes, faz com que as constantes movimentacdes em
diferentes ambientes virtuais majorem os riscos de vazamentos.

Ademais, a utilizacdo do Modulo de Tratamento na Plataforma Fala.Br, permitira
a rapida interacdo entre a Ouvidoria e as Organiza¢cOes Militares, sendo possivel
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armazenar e recuperar as interagdes realizadas por essa ferramenta, as quais ficardao
disponiveis no préprio sistema, sem a necessidade de guarda de quaisquer informacgdes
em ambientes virtuais externo (pastas, arquivo ou planilhas do Excel).

Nesta perspectiva, o uso do Mdédulo de Triagem e Tratamento disponibilizado
na Plataforma Fala.Br contribuird para o gerenciamento das manifestacdbes em uma
Unica ferramenta; agilizara a resposta das unidades demandadas; facilitara o tramite de
informacdo e contribuird para minimizar os riscos durante a tramitacdo das
manifestacdes e documentos.

Por fim, reforca-se que a implementacdo da ferramenta também trard ganhos
de produtividade e rapidez na execucdo das atividades do dia a dia, uma vez que a
impressdao das manifestagdes ou seu arquivamento em pastas serdo desnecessarios,
pois tudo serd feito dentro da Plataforma Fala.Br, a qual conta com as medidas de
mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsao
do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.

Sobre o assunto, a unidade avaliada encaminhou, por meio do Oficio n? 03-
OUVIDORIA/CCOMSEX, de 12 de abril de 2023, uma Nota Técnica para justificar a
utilizacao da Rede do Sistema de Comunicagao Social do Exército (RESISCOMSEx), como
alternativa ao mddulo de triagem e tramitacdo da Plataforma Fala.BR. O conteldo da
referida nota técnica esta detalhado no Apéndice C do presente relatdrio de avaliacdo.
2. Necessidade de publicagdo do Relatério Anual de Gestdao da Ouvidoria e atualizagao
da Carta de Servicos

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico
do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuyv,
de modo a garantir a transparéncia das acOes e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n? 13.460/2017 dispde o seguinte a respeito do tema:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informacgGes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestac¢do de servigos publicos. (grifou-se).

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugbes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet. (grifou-se).
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Mais recentemente a Portaria CGU n? 581/2021, norma que estabelece
orientagdes especificas as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestao com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior. (grifou-se).

§ 12 O relatédrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das soluges adotadas;

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatdério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

A UA informou que ndo publica anualmente o Relatério de Gestdao, mas que o
assunto estd sendo normatizado para o préximo ano (2023).

Em relagdo a Carta de Servico, em consulta realizada ao portal do COMEX,
verificou-se que esta pode ser facilmente acessada, conforme detalhado no Apéndice A
do presente relatério (item A11). A versao do referido documento, atualizada em 2022,
traz informacGes sobre os processos e servicos relacionados as atividades de controle e
fiscalizacdo de Produtos Controlados pelo Exército (PCE).?2

Cabe destacar que essa versdo da Carta de Servicos ndo contém todas a
informacgdes exigidas pelo Portaria CGU n2 581/2021 (Art. 45), tais como requisito e
documentos necessarios para acessar o servico, formas de prestacdo, formas de
comunicacdo com o solicitante e os prazos de prestacao.

Entretanto, no Portal de Servicos do Governo Federal (www.gov.br), ha uma
versdo mais completa da Carta de Servicos do Comando do Exército.? Essa versdo, de
um modo geral, apresenta os contetudos exigidos pela Portaria CGU n? 581/2021,
contudo a ultima atualizacdo foi realizada em 12/07/2021.

Diante do exposto, faz-se necessario publicar anualmente um relatério de gestao
especifico para a ouvidoria do Comando do Exército, em observancia ao disposto no art.
52 da Portaria CGU n? 581/2021, bem como atuar junto aos gestores dos servicos
prestados pelo d6rgdo para manter a Carta de Servicos ao Usudrio atualizada, em
atendimento ao art. 43 do referido normativo.

2 Conforme consulta realizada em 23/01/23 ao site
https://www.eb.mil.br/documents/10138/16250736/Carta+de+Servi%C3%A70s+ao+Usu%C3%Al1rio/00
57a083-2b2d-31b6-c22c-c5ba39c2cf07?download=true
3 Conforme consta em https://www.gov.br/pt-br/orgaos/comando-do-exercito?b _start:int=0 (consulta
realizada em 23/01/2023).
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3. Inadequacgao na Sec¢ao Ouvidoria do sitio eletronico do COMEX

Foi visto na Secdo A.7 (Apéndice A) que a pagina da Ouvidoria do COMEX, pode
ser acessada facilmente assim que o cidaddo acessa o sitio do Exército Brasileiro:
https://www.eb.mil.br.

Contudo, apesar do usudrio acessar a pagina com facilidade, constata-se que as
informagdes dispostas se concentram em varios assuntos do Exército, nao
especificamente nas atividades de ouvidoria, sendo que, apenas no final da pagina é que
aparece o icone da Plataforma Fala.Br, que, ao ser acionado, direciona o usudrio ao
ambiente virtual que possibilita o registro de manifestacdes.

N3o obstante, ao longo de toda a pagina nao é possivel verificar quaisquer outras
informacgdes acerca da Ouvidoria do COMEX, tais como Nome do Ouvidor; endereco;
telefone; demais canais de atendimento; Relatdrio de Gestao; link para acesso ao Painel
Resolveu; dentre outras informagdes relevantes.

Assim, verifica-se que, embora a pagina da Ouvidoria do COMEX propicie a
facilitacdo do acesso a Plataforma Fala.BR (link de acesso rdpido), ndo possui um
ambiente acessivel aos usuarios de Ouvidoria, nem tampouco contém as informacdes
importantes na apresentacao e divulgacdo das atividades de ouvidoria.

Desse modo, faz-se necessdria a atualizacdo do sitio eletronico da Ouvidoria, a
fim de contribuir com rol de informagdes disponiveis sobre a unidade; canais de
atendimento para registro (telefone da Ouvidoria); e demais informagdes gerenciais. A
atualizacdo das informacgdes, além de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario
na navegacao pelas paginas na Internet, ainda propiciard o desenvolvimento de uma
interface mais amigdvel, com objetivo de facilitar a interagcdo entre a Ouvidoria e os
usuarios.

Para tanto, deve-se observar o disposto no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021,
gue define o conteddo minimo das informacgdes a serem exibidas nos sitios das unidades
do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de
amostra de conselheiros de servigos publicos; e
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2. a metodologia e os meios de consolida¢do dos dados coletados,
incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados,
qguando cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagGes da ouvidoria.

Por fim, destaque-se que o achado guarda referéncia na Lein212.527/2011 (art.
39) e Lei n? 13.460/2017 (art. 17) e Decreto n29.492/2018 (art. 10, IV).

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério consigna as seguintes recomendagoes a
Ouvidoria do Comando do Exército, em ordem de prioridade:

I.  utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite
interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informagles sensiveis em outros sistemas, ou
apresentar, anualmente, a justificativa para a utilizacdo de outro sistema ou
modelo/forma de tramitacdo, em substituicdo aquele, acompanhada das
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usudrios de tais servicos;

II.  publicar o Relatdério Anual de Gestdo, especifico para as atividades da ouvidoria,
conforme orienta¢des na Lei n? 13.460/2017 e Portaria CGU n? 581/2021, na
pagina do sitio eletronico do COMEX, apds encaminhamento para a autoridade
maxima do 6érgao, bem como atualizar a Carta de Servicos; e

lll.  atualizar a Secdo Ouvidoria do sitio eletrénico do Comando do Exército
Brasileiro, a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usudrio na
navegacao pelas paginas na Internet e a divulgacao das atividades executadas
pela unidade, e demais informacdes gerenciais, as quais contribuirdo para a
promocgao da transparéncia ativa.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagcdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional do Comando do Exército Brasileiro, bem como fluxos e procedimentos
para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse
modo, foram analisados a estrutura, a gestdo do érgao e o fluxo de tratamento das
manifestacdes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pelo érgao.
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Para subsidiar a analise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliagdo, a analise de amostra das manifestagées do ano de 2021, bem como as
informacgdes coletadas durante as interlocucdes com os gestores da Unidade.

Observou-se que a UA, apesar da sua recém organizacdo, como unidade
vinculada diretamente ao Centro de Comunica¢do do Exército - CCOMSEx (érgdo de
assessoramento direto e imediato ao Comandante do Exército), vem envidando esforcos
no sentido de organizar os tramites legais, por intermédio de edicdo e publicacdo de
atos normativos internos, visando a firmar seu enquadramento no organograma da
Instituicdo, conforme pode ser constatado quando da publicacdo da Portaria n2 1.356,
de 2 de setembro de 2019, que aprovou as Instrucdes Gerais para o funcionamento da
Ouvidoria.

A UA possui uma boa gestdo no tratamento das manifestacdes de ouvidoria, vez
gue na analise da amostra ndo foram encontradas falhas graves ou outras
irregularidades a serem reparadas; estrutura fisica adequada e pessoal capaz de dar
vazao adequada as demandas de ouvidoria.

Contudo, os principais pontos a serem observados encontram-se nos
fluxogramas de tramites das informacgdes apresentados pela UA, uma vez que Unidade
ainda realiza a extragdo manual da Plataforma Fala.Br para arquivamento/guarda em
ambiente virtual externo, tais como pastas e/ou planilhas de Excel.

A duplicacdo das informacgdes, por si so, ja é capaz de maximizar os riscos de
vazamento de informacgdo. Além disso, a Ouvidoria ainda destaca no fluxo a impressao
das manifestacdes.

Ou seja, mesmo a UA utilizando seus Sistemas Internos para tramitacgao,
RESISCOMSEX e o RIC, o risco vazamento e duplicidade de informagdes continua, uma
vez que as manifestacdes sdo arquivadas/guardadas e impressas fora dos sistemas
utilizados, seja os da prépria Instituicao ou da Plataforma Fala.Br.

Nessa esteira, dentre as recomendac¢des sugeridas a UA, sdao firmes as
orientacbes no sentido de utilizaggo do Mdédulo de Triagem e Tratamento
disponibilizado na plataforma Fala.Br, que, além de garantir maior confiabilidade na
guarda das informacdes, ainda agilizara o tramite de informacgdes entre a Ouvidoria e as
Organizacbes Militares, contribuindo para economia de trabalho e recursos, pois a
guarda das informacbes e controle de respostas serd realizado diretamente na
Plataforma Fala.Br.

Porém, caso a UA opte por utilizar outro sistema de tramitacdo ou manutencao
do seu modus operandi, deve apresentar, anualmente, a justificativa acompanhada das
medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes,
conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.

Em relacdo a amostra das manifestacGes, constatou-se que grande parte das
reclamacdes dos usuarios refere-se ao mau funcionamento do Sistema de Fiscalizacdo
de Produtos Controlados pelo Exército Brasileiro (SisGCorp). Dentro do ambito de sua
competéncia, a Ouvidoria informou que realizou duas reunides, em 2021, com a
Diretoria de Fiscalizacdo de Produtos Controlados (DFPC), com objetivo de mitigar os
problemas apresentados no funcionamento do SisGCorp, como resultado, a DFPC
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informou que vem adotando providéncias para solucionar os problemas destacados
pelos usuarios.

Por fim, apés identificacdes dos Achados, as recomendacdes sugeriram a UA
utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite interno
das manifestacdes; publicar o Relatdrio Anual de Gestdo especifico para as atividades
de ouvidoria; atualizar a Secdo Ouvidoria do sitio eletrénico do Comando do Exército
Brasileiro, a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usudrio na navegacao
pelas pdginas na Internet e promover a¢des de comunicagao para divulgar o trabalho de
ouvidoria tanto para o publico externo quanto para o interno.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: prover condi¢cdes para a melhoria da
seguranca na guarda e tramite das manifestacoes registradas na Plataformas Fala.BR,
guando do recebimento dessas informacdes pela Ouvidoria do COMEX; minimizar os
riscos quando da tramitacdo de documentos e informacdes entre as unidades internas,
e assim contribuir para melhorar o gerenciamento das manifestacdes em uma Unica
ferramenta (Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.Br) e reduzir de forma
significativa o retrabalho na Ouvidoria, tendo em vista a necessidade de comunica¢ao
entre a Ouvidoria do COMEX e as demais Organiza¢des Militares existentes no pais.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de Ouvidoria do COMEX, solidificando sua importancia na
interlocucao dos usuarios com o Exército Brasileiro.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria:

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

As Forgcas Armadas sdo Instituicbes Nacionais e
Permanentes do pais e destinam-se a defesa da Patria; a
garantia dos poderes constitucionais; e, por iniciativa de
gualquer destes, a garantia da lei e da ordem.

Natureza juridica do 6rgao | A Ouvidoria do Comando do Exército Brasileiro —
eb.mil.br, 6rgdo inserido no Centro de Comunicagdo
Social do Exército (CCOMSEx), que é um 4rgdo de
Assisténcia Direta e Imediata ao Comandante do

Exército.
Data de criagao Portaria n 2 1.356, de 2 de setembro de 2019.
E-mail ouvidoria@ccomsex.eb.mil.br
Pagina na Internet https://www.eb.mil.br/web/rp/ouvidoria

e Carta direcionada ao Comando do Exército:
Centro de Comunicagao Social do Exército: Quartel-
General do Exército — Bloco B — Térreo — SMU — Brasilia
— DF. CEP: 70630-901.

Canais de atendimento e Telefone: (61) 3415 —5751.
e Portal Fala.Br https://falabr.cgu.gov.br;

e Presencial: Quartel-General do Exército — Bloco
B — Térreo — SMU — Brasilia — DF. CEP: 70630-901.
e E-mail: ouvidoria@ccomsex.eb.mil.br

Comando do Exército Brasileiro — Ouvidoria do Exército
Brasileiro.

QGEX (Forte Caxias) - Bloco B - Térreo Setor Militar
CEP 70630-901 — Brasilia /DF

Telefone (61) 3415 -5751.

Cel. Alexandre dos Santos

Enderego

Bacharel em Ciéncia Militares/AMAN. Mestre em
L Operacdes Militares/EsAO. Gestdo Publica e Pos-
Chefe da Ouvidoria . o .
Graduac¢do em Andlise de Sistema.

Designado para o Cargo de Chefe da Ouvidoria em 02 de

setembro de 2019.

Fonte: elaboragao prépria.
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A.2 Competéncias

Conforme previsdao constitucional, as Forgas Armadas (Marinha, Exército e
Aeronautica), sdo instituicdes nacionais e permanentes do pais.

Art. 142. As Forgas Armadas, constituidas pela Marinha, pelo Exército e pela
Aeronautica, sdo instituigdes nacionais permanentes e regulares, organizadas
com base na hierarquia e na disciplina, sob a autoridade suprema do
Presidente da Republica, e destinam-se a defesa da Patria, a garantia dos
poderes constitucionais e, por iniciativa de qualquer destes, da lei e da
ordem. (grifou-se).

Como instituicdo, o Comando do Exército Brasileiro/COMEX, esta organizado
com base na hierarquia e na disciplina, sob a autoridade suprema do Presidente da
Republica, destina-se a defesa da Patria, a garantia dos poderes constitucionais e, por
iniciativa de qualquer desses, da lei e da ordem.

De acordo com o preceituado no Decreto n2 5.751/2006, o Comando da Exército,
orgdo integrante da Estrutura Regimental do Ministério da Defesa e subordinado
diretamente ao Ministro de Estado da Defesa, tem por propdsito preparar o Exército
para o cumprimento da sua destinacdo constitucional e das atribuices subsidiarias.

O COMEX tem a seguinte estrutura organizacional:

| - 6rgao de diregao-geral: Estado-Maior do Exército

Il - 6rgaos de assessoramento superior

a) ACE — Alto-Comando do Exército;

b) CONSEF — Conselho Superior de Economia e Finangas;

c) CONTIEx — Conselho Superior de Tecnologia da Informagéo;

d) CONSURT — Conselho Superior de Racionalizagdo e Transformacgao;
Ill - 6rgaos de assisténcia direta e imediata ao Comandante do Exército
a) GAB CMT Ex — Gabinete do Comandante do Exército;

b) CIE — Centro de Inteligéncia do Exército;

c) CCOMSEX — Centro de Comunicagdo Social do Exército;

d) SGEx — Secretaria-Geral do Exército;

e) CCIEx - Centro de Controle Interno do Exército;

IV - 6rgaos de direcao setorial

V - 6rgdo de diregdo operacional

VI - comandos militares de area

VII - entidades vinculadas

Na figura a seguir é esbocado uma parte do organograma geral do Comando do
Exército/COMEX ,https://www.eb.mil.br/estrutura-organizacional
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Fonte: Sitio do Comando do Exército Brasileiro.

O Decreto, na secdo lll, destaca os Orgdos de Assisténcia Direta e Imediata ao
Comandante do Exército, entre eles o CCOMSEXx.
Art. 92 Ao Centro de Comunicacdo Social do Exército compete planejar,

supervisionar, orientar, coordenar, controlar e promover as atividades de
comunicagdo social do Comando do Exército.

Segundo as informagdes recebidas durante o trabalho de campo, a Ouvidoria do
Exército integra a estrutura organizacional do Centro de Comunica¢dao do Exército
(CCOMSEX), e segue a cadeia hierdrquica do Comando da Forga.
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As atividades e competéncias da Ouvidoria do Exército foram instituidas quando
da publicagdo da Portaria n2 1.356/2019, que aprovou as InstrucGes Gerais para o
funcionamento. (EB10-1G-01.031, 12 Edigdo, 2019).

Conforme consta no artigo 52 da referida Portaria, sdo competéncias da
Ouvidoria:

Art. 52 Compete a Unidade de Ouvidoria do Exército Brasileiro:

| - assessorar o Comandante do Exército nos assuntos relacionados com a
ouvidoria no ambito do Poder Executivo Federal;

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

Il - receber e processar reclamacées, solicitagcdes de providéncias, dendncias,
sugestdes e elogios sobre as atividades de érgdos internos;

IV - representar a Ouvidoria diante das demais organizagGes militares, dos
demais 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal e dos demais Poderes
e perante a sociedade;

V - levar ao conhecimento das organizagdes militares as reclamagdes, criticas,
comentdrios, elogios, pedidos de providéncias, denuncias, sugestdes e
quaisquer outros expedientes que lhe sejam encaminhados acerca dos
servicos e atividades por eles desempenhados;

VI - propor a adogdo de medidas e providéncias de corre¢do de rumos ou
aperfeicoamento de processos, a partir dos insumos recebidos pela ouvidoria
dos seus usuarios;

VIl - promover articulagdo e parcerias com outros organismos publicos e
privados;

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

IX - encaminhar os relatdrios estatisticos das atividades da ouvidoria ao EME
e ao Orgdo Central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

X - ligar-se com as organizagbes militares para obter informacgGes e
esclarecimentos com vistas a solu¢do de questdes suscitadas;

XI - obter solugdo para cada situagdo, no limite de suas atribui¢cdes, mediante
a colaboracgdo dos setores competentes;

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

Xl - aferir o grau de satisfacdo do usudrio com relagdo ao servigo ou a
atuagdo do agente publico;

XIV - oferecer informagdes gerenciais e sugestdes para a melhoria da gestao;

XV - exercer outras atribuicdes que forem estabelecidas pelo Comandante do
Exército; e

XVI - manter banco de dados para analise de estatisticas.

Destacou também, que o acesso a alta administracdo é realizado por intermédio
do Estado-Maior do Exército, que a interacdo ocorre por meio de reunides e informes,
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guando necessdrio. Contudo, ndo existe um fluxo determinado, em razdo da ndo
normatiza¢ao do assunto.

Também foi informado que o Servico de Atendimento e Informacdo ao Cidadao
(SIC) é vinculado a Ouvidoria do Exército e possui for¢a de trabalho prépria.

A Unidade Avaliada n3do considera as OrganizacGes Militares (OM) como
unidades Vinculadas ou Supervisionadas. Existem 672 (seiscentos e setenta e duas) OMs
no Comando do Exército, das quais 403 (quatrocentos e trés), possuem autonomia
administrativa, um efetivo composto por mais de 220 mil militares e civis.

Em cada OM tem uma equipe de militares responsdveis por atender as
demandas de Ouvidoria, sob Coordenacado da Unidade Central — Gerenciada pelo Centro
de Comunicacdo Social do Exército.

No Questiondrio de Avaliacdo foi esclarecido que a Unidade Avaliada ndo publica
anualmente o Relatdrio de Gestdo, mas que o assunto esta sendo normatizado para o
préoximo ano (2023). Que ndo possui nenhum projeto de Ouvidoria ativa ou para
engajamento da sociedade e que ndo participa na Elaboracdo do Plano de Dados
Abertos — PDA.

A.3 Normativos Internos

De acordo com a pdgina na internet a base juridica que compde a estrutura do
Exército Brasileiro é a seguinte: Constituicdo Federal (1998): Destinacdo da Forgas
Armadas (FA); Lei Complementar n? 97/1999: Normas para organizagdo, preparo e
emprego das (FA); Lei Complementar n® 117/2004: Altera a Lei Complementar 97/1999;
Lei Complementar n® 136/2010 Altera a Lei Complementar 97/1999, cria o Estado-Maior
Conjunto das Forgas Armadas e disciplina as atribuicdes do Ministro de Estado de Defesa
e Decreto n25.751/2006: Aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos
Cargos em Comissdao do Grupo-Direcao e Assessoramento Superiores — DAS e das
Funcdes Gratificadas do Comando do Exército do Ministério da Defesa, e dd outras
providéncias.

www.eb.mil.br/base-juridica S 4]
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Dessa forma, constata-se que o sitio do Exército Brasileiro, ndo apresenta
normativos especificos relacionados ao tema de Ouvidoria. Contudo, quando da
resposta ao questiondrio enviado pela equipe de avaliacdo, a UA informou que a
Portaria n? 1.356/2019, instituiu a Ouvidoria do Exército Brasileiro e aprovou as
Instrucdes Gerais para o funcionamento. (EB10-1G-01.031),12 Edicdo, 2019.

A Portaria descreve as competéncias; atribuicdes e demais disposicdes que
regulamentam as atividades de ouvidoria no ambito do Comando do Exército.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

A Ouvidoria do Exército Brasileiro integra a estrutura organizacional do Centro
de Comunicacdo Social do Exército (CCOMSEXx), 6rgdo de assisténcia direta e imediata
ao Comandante do Exército.

A equipe é composta pelo Chefe da Ouvidoria e dois analistas de ouvidoria, todos
militares do Exército Brasileiro. A equipe possui experiéncia em atividades de ouvidoria
de até 02 (dois) anos, e somente esses servidores da Ouvidoria tratam manifestacdes
tipo denuncia.

A equipe possui perfil generalista. Um analista é responsavel pelas atividades de
subsecdo de Andlise e Processamento (Receber a resposta da OM responsdvel pela
manifestagcdo; Analisar a resposta para verificar se atende ao solicitado; Solicitar
complemento da resposta; Confeccionar a resposta da Manifestacdo, Efetuar pesquisa
em legislagdo, doutrina e base de dados para amparar a resposta; Despachar a resposta
com o Chefe da Sec¢do; Inserir a resposta na plataforma Fala.br). E o outro, responsavel
pela subsecdo de Atendimento e Controle (Acessar diariamente a plataforma Fala.br;
Imprimir as manifestacbes recebidas; Salvar na pasta de manifesta¢des; Analisar a
manifestagdo; verificar com a OM responsdvel pelo servico prestado; Encaminhar as
manifestagcées para andlise do Chefe da Secdo;, Remeter as Manifestagées (via
RESISCOMSEx) a OM responsdvel, a fim de solicitar subsidios para a reposta conclusiva;
Realizar diariamente o monitoramento das manifestacbes pendentes; Solicitar
complemento de resposta e fazer contato telefébnico com OM responsdvel pela
Manifestacdo, a fim de consolidar a resposta, amparado na legisla¢do vigente; Fazer
contato telefénico com o solicitante para dirimir duvidas, quando necessdrio).

A composicado atual da forga de trabalho é adequada ao cumprimento da missao
institucional, contudo, a Administracdao do CCOMSEx definiu que a Ouvidoria recebera,
até o fim do ano (2022) 1 militar (funcionario) para compor a equipe de trabalho.

Segundo a UA, a equipe realizou o Curso de Gestdao em Ouvidoria, EAD, pela
ENAP. Sendo que, ndo existe na Unidade um programa regular de treinamento nem
definicdo de metas individuais.

Por fim, o Chefe da Ouvidoria informou que a estrutura fisica das instalacdes
permite a realizacdo de todas as atividades de ouvidoria, e que os equipamentos e
sistemas informatizados disponibilizados também sdo suficientes para realizacdo das
atividades demandadas.

A.5 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliacdo sao
0s seguintes:
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i. Carta direcionada ao Comando do Exército: Centro de Comunicacdo
Social do Exército: Quartel-General do Exército — Bloco B — Térreo — SMU
— Brasilia— DF. CEP: 70630-901;

ii. Telefone: (61) 3415—-5751;
iii.  Portal Fala.Br https://falabr.cgu.gov.br;

iv. Presencial: Quartel-General do Exército — Bloco B — Térreo — SMU —
Brasilia— DF. CEP: 70630-901;

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

Os canais de atendimento disponibilizados no sitio da UA a sociedade sdo os
mesmos para atendimento ao publico interno, sendo divulgados pelo departamento de
Comunicacado Social do Exército; por intermédio de palestras; simpdsios de comunicacdao
e ao longo do ano no site do Exército.

Em relacdo ao atendimento presencial, a UA informou que além do atendimento
na sede, ha descentralizacdo do atendimento, pois todas as Organizacdes Militares do
Exército (OMs) distribuidas no territério brasileiro, poderdo, por intermédio do Posto de
Atendimento ao Cidadao (PAC), realizar essa modalidade de atendimento, seguindo os
parametros da Portaria n? 1.356/2019.

Art. 62 Todas as organizagBes militares, por intermédio dos postos de
atendimento ao cidaddo (PAC), previstos pela Portaria do Comandante do
Exército n? 1.250, de 13 de outubro de 2014, poderdo receber as
manifestagGes de usuarios de servicos publicos, competindo-lhes:

| - receber manifestacGes presencialmente ou por escrito e promover sua
pronta insercdo no sistema informatizado de ouvidorias do Poder Executivo
Federal; (grifou-se).

Il - responder as solicitagcdes de informacGes e providéncias da Unidade de
Ouvidoria;

lIl - orientar o usudrio quanto aos procedimentos para acessar o sistema
informatizado de ouvidorias do Poder Executivo Federal por meios
eletronicos;

IV - disponibilizar os meios necessarios, inclusive os de tecnologia da
informacdo, para que o usuario possa realizar sua manifestacao; e

V - no caso de recebimento de denuncia, levar ao conhecimento do
comandante, chefe ou diretor da organizacdo militar, a fim de que a
manifestacdo receba o tratamento adequado para a inser¢do no sistema e-
Ouv.

Paragrafo Unico. Nas organizagdes militares comandadas por oficial-general,
as denuncias deverdo ser encaminhadas ao chefe do estado-maior.

Contudo, ndo houve informacdo acerca de sala privativa para o atendimento
presencial, e se era possivel acessibilidade ao publico externo com problemas de
mobilidade, em especial, para os cadeirantes.

Por fim, o Chefe de Ouvidoria destacou que em relagado a disseminacao de boas
praticas e métodos de resolucdo pacifica de conflitos, ndo haver procedimento
regulamentado acerca dos assuntos.
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A.6 Sitio da Ouvidoria
A pagina da Ouvidoria do COMEX, pode ser acessada facilmente assim que o
cidaddo acessa o sitio do Exército Brasileiro: https://www.eb.mil.br.
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ALISTAMENTO E SERVICO MILITAR

a) Diretoria de Servigo Militar (DSM)

b) Alistamento Militar Online

c) Perguntas frequentes sobre o Alistamento e Servigo Militar

d) Fale conosco do Departamento-Geral do Pessoal (DGP / DSM)

PRODUTOS CONTROLADOS

Explosivos, Armamento, Blindagem e Produtos Quimicos.

a) Diretoria de Fiscalizagdo de Produtos Controlados (DFPC)

b) Servigo Fiscalizagdo de Produtos Controlados mais proximo de vocé
c) Contato com a DFPC

d) Perguntas frequentes sobre produtos controlados

SAUDE

a) Diretoria de Salde (DSau)

b) Fale conosco do Departamento-Geral do Pessoal (DGP / DSau)
c) Sistemas de Apoio de Salde

d) Perguntas frequentes sobre o FUSEx

e) Legislagdo da DSau

CIVIS, INATIVOS, PENSIONISTAS E
ASSISTENCIA SOCIAL

a) Diretoria de Civis, Inativos, Pensionistas e Assisténcia Social (DCIPAS)
b) Legislagdo sobre ex-combatente

c¢) Segao de Inativos e Pensionistas mais proxima de vocé

d) Normas técnicas de Servidores Civis

e) Perguntas frequentes sobre Inativos e Pensionistas

f) Fale conosco do Departamento-Geral do Pessoal (DGP / DCIPAS)

PAGAMENTO DE PESSOAL DO EXERCITO

Contracheque, Ficha Financeira e CRP - Comprovante de Rendimentos Pagos (Imposto de
Renda).

a) Centro de Pagamento do Exercito (CPEX)
b) Perguntas frequentes sobre Pagamento Pessoal do Exército

ENDERECOS DAS ORGANIZAGOES MILITARES
DO EXERCITO

- Quartéis por Estado
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® Para informagdes sobre o Servigo Militar, como Alistamento, Apresentacao, Reservista,
Certidao de Tempo de Servigo Militar, Multas e Certificado de Dispensa, entrar em contato
pelo Fale Conosco do DGP:

clique aqui e acesse.

STEMA DE OUVIDORIA

Caso nao tenha encontrado sua resposta, registre a sua manifestagao por meio do Fala.BR (

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao) abaixo, canal exclusivo para
tratamento de dendncias, reclamagdes, solicitagdes, sugestoes, elogios e procedimentos de
simplificacdo dos servicos publicos e pedido de informacao.

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e a\ccs@
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Twatter
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Fonte: Sitio do Comando do Exército Brasileiro.

Apesar do usudrio acessar a pagina com facilidade, constata-se que as
informagdes dispostas se concentram em varios assuntos do Exército, nao
especificamente nas atividades de ouvidoria, sendo que, apenas no final da pagina é que
aparece o icone da Plataforma Fala.Br, que ao ser acionado, direciona o usuario ao
ambiente virtual que possibilita o registro de manifestac¢des.

Ao longo de toda a pagina nado é possivel verificais quaisquer outras informacgdes
acerca da Ouvidoria do COMEX, tais como: Nome do Ouvidor; endereco; telefone;
demais canais de atendimento; Relatério de Gestao; link para acesso ao Painel Resolveu;
dentre outras informacgdes relevantes.

Assim sendo, verificou-se que embora a pagina da Ouvidoria do COMEX propicie
a facilitacdo do acesso a plataforma Fala.BR (link de acesso rdpido), ndo possui um
ambiente de interface amigavel e participativo com os usudrios de Ouvidoria, nem
tampouco contém as informagdes importantes na apresentacdao e divulgacdao das
atividades de ouvidoria.

Portanto, ndo atende aos critérios das obrigacdes de transparéncia preceituados
no artigo 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

No tocante ao Servico de Informacdo (SIC), o acesso pode ser feito ao clicar na
opcao disposta na coluna Acesso a Informagéo, conforme mostrado na figura a seguir:
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https://www.eb.mil.br/web/rp/ouvidoria
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d) Fale conosco do Departamento-Geral do Pessoal (DGP / DSM)
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@ Imagens

Podcast . . i . %
a) Diretoria de Fiscalizagao de Produtos Controlados (DFPC)
b) Servigo Fiscalizagao de Produtos Controlados mais proximo de vocé
¢) Contato com a DFPC
0 EXERCITO d) Perguntas frequentes sobre produtos controlados

: SAUDE

PRODUTOS CONTROLADOS

Explosivos, Armamento, Blindagem e Produtos Quimicos.

a) Diretoria de Saude (DSau)
= b) Fal Geral | (DGP/
TRANSPARENCIA ) Fale conosco do Departamento-Geral do Pessoal (D DSau)
E PEE?‘TIK AO c) Sistemas de Apoio de Saude
DECONT: d) Perguntas frequentes sobre o FUSEx
e) Legislagdo da DSau

Ao realizar o procedimento o cidaddo/usuario é guiado a pagina de acesso ao SIC
(Servico de Informacgdo ao Cidaddo), e clicando no link disposto, o usuario ja tem a sua
disposicdo todos os servicos ofertados pela Plataforma Fala.br.
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Como Ingressar SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

EB na Midia

Reserva pro-Ativa Nesta secdo, sao divulgadas informacgdes sobre o Servigo de Informacgao ao Cidadao (SIC), pertinentes ao seu

funcionamento, localizacao, dados de contato e os relatdrios estatisticos de atendimento a Lei de Acesso a

Servigo Militar Informagao no dmbito do Exército Brasileiro.

Meio Ambiente

1. ACESSO A INFORMAGAO

Alei de Acesso & Informagdo (LAI) - Lei n® 12,527, sancionada em 18 de novernbro de 2011, entrou em vigor no

dia 16 de maio de 2012 e regulamentou o direito constitucional de acesso & informago. Toda pessoa fisica ou

juridica pode requerer as informagbes desejadas eletronicamente pelo SISTEMA ELETRONICO DO SERVIGO

SENTROESE DE INFORMAGAO A CIDADAO (e-SIC) ou, ainda, pessoalmente no Servigo de Informacdes ao Cidadao (SIC).
0 SIC do Comando do Exército esta disponivel para atendimento desde 16 de maio de 2012 no seguinte

endereco:

Informex

Combate &

Ouvidoria do Centro de Comunicagdo Social do Exército
Quartel General do Exército, Bloco B, Térreo

desinformagio

E Publicages Setor Militar Urbano
Brasilia-DF
. Conhega o sou CEP 70630-901.
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Exército Tel: (61) 3415-5813 e (61) 3415-5751

Vid a
G 2. AUTORIDADE DE MONITORAMENTO DA LAl NO AMBITO DO EXERCITO BRASILEIRO
- General de Exército Marcos Anténio AMARO dos Santos, Chefe do Estado-Maior do Exército

Quartel General do Exército, Bloco A, 2° andar

Radio Verde-Oliva

Setor Militar Urbano
Brasilia-DF

Imagens CEP 70630-901

Tel: (61) 3415-6830

Aplicativos

BREAB0

M Podcast
3. HORARIO DE FUNCIONAMENTO
Seg a Qui - das 09:00hs as 12:00hs e das 13:30hs as 18:00hs

Sex - das 08:00hs as 11:30hs

0 EXERCITO
4. CONTATOS
ACESSO A _ Tel: (61) 3415-5751 ou (61) 3415-5813
INFORMACAO Para esclarecer duvidas utilize 0 nosso e-mail: sic@ccomsex.eb.mil.br
- 5. OUTRAS UNIDADES DO EXERCITO
E%pﬁ'éssq-AAREA%CIA Clique aqui e acesse.
DE CONTA

Por fim, cabe destacar que diferente da pdgina de Ouvidoria, na pagina do SIC é
possivel encontrar as informagdes referentes a equipe e meios de contacta-los.

6. COORDENADOR DO SERVICO DE INFORMAGOES AO CIDADAO (SIC)

Nome: Coronel Alexandre dos Santos

Tel: (61) 3415-5751

Obs.: O SIC do Comando do Exército ndo recebera pedidos de informagao via telefone ou via e-mail. Os
telefones e e-mail disponiveis sao para esclarecimentos de duvidas sobre o funcionamento do SIC e contatos
internos.

7. FORMULARIO DE REQUERIMENTO ELETRONICO
Clique aqui e acesse.

8. FORMULARIO DE REQUERIMENTO IMPRESSO
Formulario de pedido de acesso a informagao de pessoa juridica

Formulario de pedido de acesso a informagao de pessoa natural

9. RELATORIOS ESTATISTICOS DE ATENDIMENTO A LEI DE ACESSO A INFORMAGAO

Em cumprimento a Lei de Acesso a Informacao (Lei 12.527/2011 - Art. 30, inciso Ill), estao disponiveis relatérios
estatisticos contendo, em tabelas e graficos, dados a respeito dos pedidos e recursos realizados desde o inicio
da vigéncia da Lei (16 de Maio de 2012), bem como informagoes gerais sobre os solicitantes, gerados a partir
dos dados existentes no Sistema Eletrénico do Servigo de Informacao aos Cidadaos (e-SIC). Para acessar esse
recurso, clique aqui e acesse.

~ Voltar para o topo

Assuntos Servigos Redes Sociais Acesso a Informagao

O Exército Acessibilidade Facebook Institucional
Alto Contraste Instagram Acdes e Programas

Mapa do Site Linkedin Auditonas / Prestacdo de Contas

Twitter Anual

Youtube Carta de Servicos ao Usuario

Fonte: Sitio do Comando do Exército Brasileiro.
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A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR para acessar e responder aos pedidos de
acesso a informagdo, contudo, informou que muitas das manifesta¢des recebidas,
principalmente por telefone, sdo de simples solu¢cdo. Tendo em vista que, na maioria
das vezes, os cidadaos, apds conhecerem o Fala.BR, preferem inserir individualmente a
manifestacdo na referida plataforma, assim, as manifestacdes consideradas mais
simples ndo sdo registradas na Plataforma.

Informou também, que a Ouvidoria utiliza a Rede do Sistema de Comunicagdo
Social do Exército (RESISCOMSEX) para tramite de manifestacdes, exceto tipo denuncia,
gue sdo tramitadas pela Rede Interna Criptografada. Os sistemas, de acordo com a UA,
se comunicam com a Plataforma Fala.Br de forma manual, mas ndo especificou os
detalhes de como a comunicac¢do acontece.

Destacou também que a equipe da Ouvidoria ndo acessa quaisquer Sistemas com
informagdes de usudrios de servicos publicos e que também ndo utiliza sistema
informatizado ou painel de gerenciamento para verificar fluxo, tempestividade e nivel
de satisfacdo das respostas aos cidadaos, mas que estd providenciando junto a Secdo de
Tecnologia da Informacdo (Tl), a criacdo de um banco de dados prdprio para o
tratamento das manifesta¢des, com processo customizado para realidade do Comando.

Por fim, questionada a Ouvidoria acerca das reclamacbes constantes no
funcionamento do Sistema de Fiscalizacdo de Produtos Controlados pelo Exército
Brasileiro (SisGCorp), informou que realizou duas reunides, em 2021, com a Diretoria de
Fiscalizacdo de Produtos Controlados (DFPC), com objetivo de mitigar os problemas
apresentados no funcionamento do SisGCorp. Destacou que, em que pese a iniciativa
nao ter sido formalizada, as reunides apresentaram um resultado positivo, tendo em
vista que a DFPC vem adotando providéncias para solucionar o problema.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
A Unidade Avaliada informou a existéncia de normativo com fluxo interno, com
a existéncia de fluxograma padronizado no tratamento das manifestacdes no ambito do
Comando, conforme descri¢des e imagens seguintes:
Anexo A. Fluxo descrito pela UA - Manifestagoes
(elogios/reclamagdes/solicitagbes/sugestdes/simplifique).
i. recebe manifestacdo (Fala.br) Arquiva a manifestacdo (rede -
pasta/més/dia);
ii. imprime a manifestacao;
iii. despacha a manifestacao para o Chefe da Ouvidoria;
iv. quando n3do ha necessidade de envio a OM, ja prepara a resposta;
v. encaminha a OM responsavel (via RESISCOMSEX — Rede do Sistema de
Comunicacdo Social do Exército. A resposta volta para o Ouvidoria,
também via sistema;
vi. resposta da OM atende a demanda. Prepara, despacha e encaminha a
Resposta ao Cidadao, via Fala.Br, arquiva a resposta e atualiza o Banco
de Dados;
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vii. resposta da OM ndo atende. Solicita complemento a OM, recebe

complemento de Resposta e prepara a resposta conclusiva.

Receber manifestagio

Anexo A {FALA.BR)
1
0UU|DOR|A DO EXERCITO Arquivar manifestagio

Rede [Pasta Més/Dia)

[ Imprimir manifestacio !

l Despachar manifestacio — Ch Ouvidoria |

NAOD

siM ——
- T —

Encaminhar manifestagio a OM
Resp (RESISCOMSEX)
|
Receber manifestaciio da OM Resp |

SiM
) Resposta Atende? '1

[ Preparar Resposta [ ’ Solicitar Complemento de Resposta a OM |

| |

[ Despachar Resp E 1 Receber Complemento de Resp |

I 1
I Preparar Reposta |
Encaminhar Resposta ao

Cidadio (Fala.BRY

| Preparar Resposta

I
| Arquivar Resposta e Atualizar
i Banco de Dados

Legenda:
OM (Organizagdo Militar do Exército}

RESISCOMSEX (Rede do Sistema de Comunicacio Social do Exércita)

Fonte: Respostas da Unidade ao QA.

Anexo B. Fluxo descrito pela UA — Manifestagao (Dentncia).

Denuncias:
i. recebe manifestacdo denuncia;
ii. arquiva a manifestacdo (rede — pasta/més/dia);
iii. imprime a manifestacao;

iv. despacha a manifestacao para o Chefe da Ouvidoria;

v. quando ndo ha necessidade de envio a OM, ja prepara a resposta

conclusiva;

vi. encaminha a OM responsavel (via RIC — Rede Interna Criptografada);

vii. recebe a manifestacdao da OM responsavel;

viii. resposta Atende? Sim. Prepara resposta conclusiva, despacha a
resposta; encaminha resposta ao cidaddo (Fala.br), arquiva resposta e
atualiza banco de dados. Nao. Solicita complemento de resposta a
OM, recebe complemento de resposta e prepara a resposta

conclusiva.
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Receber manifestacio
Anexo B [denincia)
|
OUVIDORIA DO EXERCITO Arquivar manifestacio
Rede [Pasta MEs/Dia)
S —— —————
[ Imprimir manifestagio |
|
Despachar manifestagio = Ch Ouvidoria |
Sim _.___'_'_____.d———""""‘-—-._.____‘______ NAD

,—‘-E-__"'_F.__E ncaminhar i 30 4 OM T ——
Inea ! resmonsivel

_‘_"‘-—-.___q_
‘ Encaminhar manifestacio 4 OM amennill

Responsdvel (RIC)

l Preparar Resposta Conclusiva

Receber manifestagio da OM Resp |

SIM
NAD

Solicitar Complemento de Resposta 3 OM [

J I

| Despachar |[ L Receber Complemento de Resposta [

| Preparar Resposta Conclusiva |

| I
. - | Preparar Resposta Conclusiva [
Encaminhar Resposta ao

Cidadio (Fala.BR}
|
Arquivar Resposta e Atualizar
Banco de Dados

Legenda:
OM (Organizacdo Militar do Exército)
RIC { Rede Interna Criptografada)
Fonte: Respostas da Unidade ao QA.

De acordo com as respostas enviadas, a UA afirma que por de ser tratar de uma
instituicdo hierarquizada e capilarizada em todo territério nacional com a normatizagao
do fluxo de tratamento no ambito do Comando do Exército, apds a publicacdao da
Portaria n? 1.356/2019, ndo existem gargalos nem estoque de manifestacGes ndo
tratadas, vez que a Portaria atribuiu responsabilidade as Organiza¢des Militares (OM)
para tratamento e conduc¢ao do assunto.

A UA também informou que ndo faz mapeamento das manifesta¢des de acordo
com o assunto e 6érgdos responsaveis pelo seu tratamento, mas estd sendo
providenciado um sistema que fornecera os assuntos mais demandados. Atualmente,
este levantamento é realizado de forma empirica, e o tema mais demandado é sobre
FISCALIZACAO DE PRODUTOS CONTROLADOS PELO EXERCITO (PCE), que esta
correlacionado com os assuntos do Fala.Br, e conforme constatacdo da equipe de
avaliacdo, o assunto figura como o mais demandado na amostra da avaliacdo da
Unidade.

Quanto ao fluxo de tratamento para as demandas de Ouvidoria Interna, a UA
informou que utiliza a mesma sistematica relatada para as demandas externas.

Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, a UA informou que ndo possui
outros painéis, que acompanha os dados disponibilizados no Painel Resolveu?, e que o
resultados gerados sdo repassados mensalmente ao Estado-Maior do Exército para fins
estatisticos e de controle.

Para realizacdo da protecdo dos dados pessoais dos manifestantes no ambito dos
trabalhos da Ouvidoria, a UA informou que as denuncias sdo recebidas da plataforma
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Fala.Br ja pseudonimizada, e que quando o nome do denunciante aparece no texto de
denuncia, é realizado o tarjamento.

Por fim, quanto aos resultados conclusivos de apura¢des ou de Processos
Administrativos Disciplinares — PADs; acompanhamento de implementacdo de
melhorias dos servicos firmados a partir das manifestacdes dos cidadaos; tratamento de
manifestacdes recorrentes em desfavor de servidores e acompanhamento
manifestacdes recorrentes, sensiveis, prioritarias, respondeu que ndo para todas as
indagacoes.

A.9 Entidades Vinculadas

Questionada acerca da existéncia de unidades vinculadas/supervisionadas, a UA
informou que ndo possui, que apesar da grande capilaridade do COMEX, possui
OrganizagGes Militares em todo territério nacional, 672 (seiscentos e setenta e duas),
das quais 403 (quatrocentos e trés), possuem autonomia administrativa.

Conforme ja mencionado, em cada OM hd uma equipe de militares responsavel
por atender as demandas de ouvidoria, sob Coordenacdo da Unidade Central —
Gerenciada pelo Centro de Comunicac¢do Social do Exército.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio e Relatdrio Anual de Gestao

A Carta de Servicos ao Usudrio é um documento elaborado por uma organizacao
publica que visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar
e obter esses servigos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualiza¢do periddica e de permanente divulgagéo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao portal do COMEX, constata-se que a Carta de Servigo ao Usuario
pode ser acessada rolando-se a barra de rolagem até o rodapé, em qualquer pdagina que
0 usuario esteja visitando, uma vez que as informagdes do rodapé sao fixas, ou seja,
permanecem inalteradas, independente da navegacao pelo sitio.

Assuntos S Redes Sociais Acesso a Informaco

O Exiroto

Fonte: Sitio do Comando do Exército Brasileiro.
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A Carta também pode ser acessada por intermédio do icone (acesso a
informacao).

Exército Brasileiro > Acesso a Informacao

Como Ingressar ﬁ mﬂ!:lf AL & ) icipaci
T Agobes e Participagao
Institucional -
Programas Social

EB na Midia

i

Reserva pro-Ativa

Servigo Militar

O
N

%,
Convénios e Receitas e
Transferéncias oy Despesas

Meio Ambiente Auditorias

Informex

CENTRAL DE Licitagdes e " i :“ e %
CONTEUDO Contratos E';\ Servidores Classificadas ©

Combate &

desinformacéo Servigo de

Informagao ao

E Publicagbes EEEGEE =4l
6

a

Perguntas @ Dados Abertos
Frequentes

Conhega o seu

2

Exército = Atos ‘
Carta de Servigos Q Administrativos 3@‘ Protegao de
ao Usuario do Exército em oy Dados-LGPD

Videos Vigor
——

Fonte: Sitio do Comando do Exército Brasileiro.

Importante destacar que a Ultima versao apresentada na pagina data de abril de
2019, necessitando, portanto, de atualizacdo.

Ao utilizar quaisquer dos caminhos citados, o usuario acessara a Carta de Servigo
em formato pdf. A Carta estd organizada de forma clara e objetiva, destaque para
interface grafica colorida e agradavel. O Sumario assim é apresentado:
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SUMARIO

1. Exército Brasileiro: MiSSA0 € ViSA0 ....ceeeevrerrermssseesssenssssnnssens 6

2. Os canais de atendimento ....ccccccererreirenimensresssessssssssnsssnssenses O

3. Principios de Atendimento ao USUArio .........ceeeeeeeeenenen. il
A2SOTVICOS 20 USHANIO ...t/ uir ko siiesiasdnnnsrt thens tiugh ountnagnsnzas Eansies 12
a. Ingresso nas escolas militares.......ccceevrriiininssrsssssssssssssssssssssssssssssanns 12
1) Colegios MIIAIOS . it o s T o st e B i s 05 50 A en A ee SRR 12

2) Escolas de Formagao de Sargentos de Carreira...........cc.ooceeereeenernnnins 14
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1) Licenca de Importacéo de Produtos Controlados por pessoas fisicas. ..25

2) Porfe de armas de S FOStM0 S i orcescivisns et eitin- o i3 0ikstatns s sesnts 26
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6) Registro para Produtos Controlados.............c.cueesucsiiiiiseisisnssinesssassisesnises 27
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Percebe-se que ao longo de todo sumario, em nenhum momento faz-se mengao
a Ouvidoria. Em consulta ao item 2 (Canais de Atendimento), também n3o se encontra
qgualquer alusdo as atividades de ouvidoria.

Por fim, ao longo de todo o corpo do texto, em nenhum momento faz-se
referéncia a Ouvidoria, tdo somente ao Canal Fale Conosco e ao SIC. Reforga-se,
portanto, a necessidade de atualizacdo para adequacado dos parametros constantes na
Portaria CGU n? 581/2021.

Ja com relacdo ao Relatdrio Anual de Gestdo, em consulta realizada no sitio do
COMEX, nao foi possivel encontrar nenhum link de acesso a publicacdo, tampouco a
pagina de Ouvidoria tinha qualquer informacdo a acerca do tema. Questionada, a UA
informou que ndo publica, mas que o assunto estd sendo normatizado para o préximo
ano (2023).

A.11 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

A UA informou que é responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a
informacdo, referentes a Lei de Acesso a Informacdo — LAl (Lei n2 12.527/2011), tal
solicitacdo esta a cargo do Servico de Informacdo ao Cidadao SIC, que esta vinculado a
Ouvidoria, mas possui for¢a de trabalho prépria.

A.12 Interagao com a alta gestao

Em relacdo a interlocucdo da Unidade de Ouvidoria com a alta gestdo do érgao,
destacou que acontece por intermédio do Estado-Maior do Exército/EME. Ja a
comunicacdo da Ouvidoria com o Ministério da Defesa/MD, esta acontece de forma
esporadica, e se limita, muitas vezes, a solucdo de manifestacdo recebida do MD, de
responsabilidade e competéncia do Exército.

Por fim, destacou que as discussGes referentes manifestacbes sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, se ddo por intermédio de reunides e informes, quando
necessario, contudo, nao existe fluxo definido, vez que o assunto nao esta normatizado.

A.13 Principais Dificuldades na Execuc¢ao das Atividades de Ouvidoria e Propostas de
Aperfeicoamento

No Questiondrio de Avaliacdo a UA elencou as seguintes dificuldades
enfrentadas:

i. falta de capacitacdo dos integrantes da Ouvidoria nos assuntos
relacionados na Portaria CGU n2 581/2021;

ii. criar na secdo de Quvidoria, uma carteira especifica para tratar do
modelo de maturidade de ouvidoria— MMOUP;

iii.  normatizar, no &mbito do Exército, a Portaria CGU n2 581/2021; e

iv.  criar um banco de dados que possa fornecer um diagndstico anual com
os principais problemas levantados pela Ouvidoria, a fim de orientar os
gestores para o aprimoramento da prestacdo de servico ao cidaddo de
sua responsabilidade.

Como proposta de melhoria a Plataforma Fala.Br, a Unidade sugeriu que a
resposta de complementac¢do das manifestacGes enviadas pelo cidaddo/usuario, sejam
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inseridas com data atual e ndo na data de cadastro, que essa ac¢do facilitara o tratamento
imediato da manifestagdo pendente.

A.14 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que relne informagdes sobre
manifestagdes de ouvidoria - dendncias, sugestdes, solicitagcdes, reclamagdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados oriundos do Painel Resolveu?, considerando a
entidade do Comando do Exército Brasileiro — COMEX — e o periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021%.

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

SIMPLIFIQUE COMPARE

CEX - Comando do Exército

1.149 :

TOTAL DE MANIFESTAGOES SHINDSS PSR

Limpar Filtros

ARQUIVADAS
13

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

100 0% 0

Data Final

01/01/2021 || 31/12/2021

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

SATISFACAO (Vocé ests satisfelto{a) com o atendimento prestado?)

| JAL SERIE HISTORICA
01/01/2021 31/12/2021

01/01/2021 || 31/12/2021
TOTAL DE RESPOSTAS TOTAL DE RESPOSTAS

TIPOS DE MANIFESTAGCAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

RECLAMACAO
SOLICITACAO
DENUNCIA

I8 sucesTao

ELOGIO

)] & |}

&) siMPLIFIQUE

m COMUNICAGAOC

“Considers apenas as manifestagies Respondidas ¢ I Tratamente

4 A consulta foi realizada em 17/06/2022. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando pardmetros similares.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RANKING PERFIL DO CIDADAO
i@ oauanmibape (M) TEMPO B 5 | aknERO @ Locauizagio JAL RAGAE cOR
Lista dos assuntos com malor nimero de manifestagdes Respondidas e Em <7 Percentual dos manifestantes por faixa etaria

Tratamento

e Informads m

Fonte de Consulta: Painel Resolveu?
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

A seguir sao descritos a metodologia para gera¢ao da amostra de dados da UA
advindos da Plataforma Fala.BR, bem como a andlise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da selecdo de todas as manifestagdes
recebidas pela UA no periodo 01/01/2021 a 31/12/2021, era composta de 1.149
manifestagdes, sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo de Manifestagdo Quantidade

Comunicagao 126
Denuncia 31

Elogio 12

Reclamagao 370
Simplifique 1

Solicitagdo 541
Sugestao 55

Fonte: Dados do Painel Resolveu?. Arquivadas: 13

A amostra dos dados objeto para analise, em um total de 100 manifestagoes, a
partir de uma amostra inicial de 1.136, tendo sido realizados os seguintes passos:

1)

2)

3)

Calculo do percentual de cada tipo da manifestacdo baseada no
numero total de manifestacdes sem duplicidades;

Projecdo deste percentual para o total de 100 manifestacoes
(tamanho da amostra objeto escolhido para analise), garantindo
que todos os tipos de manifestacdo tenham pelo menos uma
manifestacdo, no caso de o percentual ficar em 0 e 1, e
arredondando para cima na amostra os tipos em ordem
decrescente da parte decimal do percentual. Como resultado, foi
gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacdo para a
amostra objeto, sendo a soma destes quantitativos o valor de 100;

Selecdo das manifestacGes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposi¢ao, conforme o quantitativo para cada um dos sete
tipos de manifestacdes obtido no passo anterior.

Salienta-se que tanto na selecdo inicial como na selecao objeto foram utilizados
os seguintes campos do formulario:

NUP

Assunto
Data do prazo final
Data do registro

Tipo Manifestacao
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e Descricdo Manifestacao
e Descrigdo Resposta

e Orgido de Origem

e Nome érgdo

e Fora/Dentro do Prazo

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a estratificacdo das

manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacéo,
solicitacao, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representagao na amostra.

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo

de mapear a atuag¢ao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a)

b)

d)

Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n?
13.460/2017 e art. 12, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021; ambos definem prazos
para o tratamento das manifestacdes, devendo a administra¢ao publica elaborar
e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdao consideradas em desconformidade as seguintes situagdes das
manifestacbes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo na Plataforma Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo na Plataforma Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante.

Satisfacdo do usuario: para este item foram consideradas as informacdes
constantes do Painel Resolveu?. E necessdrio destacar que o sistema
disponibiliza ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria.

Qualidade no tratamento da manifestagcdo: no art. 32 do Decreto n©9.492/2018
sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usuario. O assunto também deve ser readequado, se
for o caso.

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servicos publicos.
Especificamente para as manifestacdes Simplifique, os procedimentos devem
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seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 42 a 92 da IN Conjunta MP/CGU

n? 1/2018.

Na pratica, tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de onze perguntas,

elencadas abaixo:

1) A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdavel por
igual periodo?

2) A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da
manifestac¢do)?

3) As informacgGes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

4) A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual érgdo externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo tema?

5) A resposta da Comunica¢do contém informagdes acerca das
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
6) A resposta da Denudncia contém informagdes sobre as
providéncias adotadas e seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
7) A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito
do fato reclamado?

8) A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a
adocdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

9) A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da
possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

10) Aresposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico
ou ao responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia
imediata?

11) A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisdo do Comité Permanente de
Desburocratizacdo do 6rgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de
simplificacdo quando a decisdo for total ou parcialmente favoravel?

B.2 Apresentagao dos Resultados

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos
das manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra tendo como base todas as
manifestacdes cadastradas e concluidas no ano de 2021 constantes da Plataforma
Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas em que a Ouvidoria se manifesta
acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solucdo ou
comunicando sua impossibilidade ao cidaddo. Tal selegdo resultou em um total de 1.136
manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestagdes recebidas pelo COMEX no ano de 2021 foram
selecionadas 100 manifestacdes, conforme grafico abaixo:
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Tipo de Quantidade na
Manifestagao Amostra Alvo
Comunicagao 17

Denuncia 2

Elogio 1
Reclamacgdo 49
Simplifique 0
Solicitagdo 29

Sugestao 2

Cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario com onze perguntas,
sendo mostrada a sintese das respostas a seguir>:

Pergunta1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?

ESim mNao

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, a Ouvidoria deverd responder as
manifestacdes de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento,
podendo ser prorrogavel por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a todas as
manifestacdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

—

2. A manifestagao foi classificada corretamente

(tipo da manifestagdo)?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o =N/A

A Lei n? 13.460/2017 definiu os tipos de manifestacGes dos usuarios como
reclamacdo, denuncia, sugestdo, elogio e solicitacdo. Cabe a Ouvidoria checar se a
manifestacdo estd classificada corretamente e caso ndo esteja proceder a
reclassificacao.

O N/A representado no grafico refere-se a Comunicagdo, que se apresenta como
informacgdo de origem andnima que comunica irregularidade com indicios minimos de

5> 0 discriminante Nulo significa que ndo hd informac¢éo na manifestacdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta néo se aplica ao mesmo.

®
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relevancia, autoria e materialidade, e que, consequentemente ndo podera ser
acompanhada pelo autor, ja que ele optou por nao se identificar, também ndo cabe a
Ouvidoria reclassificacdo desse tipo de manifestacao.

Ja em relacdo as demais manifestacdes, 80% foram classificadas corretamente,
enguanto 3% foram classificadas de forma incorreta.

Pergunta 3

—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

3. As informagdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

EmSim mN3o mN/A

As respostas apresentadas ao cidadao devem conter elementos de clareza e
objetividade para permitir ao cidad3ao a compreensao da mensagem emitida.

Observa-se que em 80% as respostas foram apresentadas com clareza e
objetividade. Em apenas 3% das respostas, o analista ndo respondeu de forma clara e
objetiva.

0 11%, representado pelo N/A, referem-se as “Comunicagdes”, pois neste tipo
de manifestacdo, conforme preceituado em lei, a Ouvidoria ndo fornece resposta
diretamente para o manifestante, em razdo da impossibilidade de contacta-lo.

Pergunta 4

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de L
sua competéncia e informou qual érgado externo
ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EmSim EN3o mN/A

No grafico da Pergunta 4, é mostrado que 84% das manifestacdes examinadas
eram, de fato, de competéncia do COMEX. Do quantitativo restante, 16% das
manifestacbes, a Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia —
orientando o cidad3do a buscar o érgdo competente ou reencaminhado a manifestacdo
em 5% das manifestacdes. Contudo, em 11% das respostas o analista, ou ndo esclareceu
corretamente ao cidaddo que o assunto ndo da competéncia do COMEX, ou, quando
isso aconteceu, ndo encaminhou a manifestacdo para 6rgdo externo competente.
(Consulta realizada na Plataforma Fala.br).
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Pergunta 5

5. Aresposta da Comunicagdo contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N/A mSim HN3o

A pergunta 5, refere-se as Comunicacbes em que ndo é permitido a
reclassificacdo pela Ouvidoria, conforme demonstrado na pergunta 2. Contudo, caso
apresentem indicios de autoria e/ou materialidade, serdo analisadas e tratadas pelos
orgdos competentes.

Considerando a selecdo inicial (total de 17 manifestacdo tipo Comunicacao),
todas foram tratadas pela UA. Sendo que em 10% das manifestacdes, o analista, apesar
da resposta padrdo, descreveu que a manifestacdo seria enviada ao setor ou orgao
competente, informacdo esta que ndo restou confirmada, em consulta realizada a
Plataforma Fala.Br.

Pergunta 6

6. A resposta da Denuncia contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N/A ESim EN3o

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 6 revela que dentre as manifestacdes
consideradas denuncias (total de 02 manifestagdes), uma foi respondida de forma
correta pelo analista, que verificou ndao haver elementos minimos de autoria ou
materialidade, ja a outra manifestacdo, o analista apenas acusou o recebimento, sem
guaisquer outras informacgdes ou providéncias.

Pergunta 7

7. A resposta da reclamacgdo prestou I

esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N/A ®mSim ®Ndo

Na avaliacdo geral foi mostrado que, dentre as 49 (quarenta e nove) reclamacdes
selecionadas, em apenas 2 (duas) delas, o analista ndo prestou esclarecimentos devidos,
apenas agradeceu o contato.
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Importante destacar que mais de 90% das ReclamacGes referem-se a insatisfacdo
dos usudrios com o Sistema de Fiscalizagdo de Produtos Controlados pelo Exército
Brasileiro/SisGCorp.

Pergunta 8

8. A resposta da solicitagdo de providéncias explica r
sobre a adogdo da providéncia solicitada ou

justifica sua impossibilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ESim mNio
Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 29 (vinte e nove) solicita¢cGes
selecionadas, 2 (duas) continham teor de reclamagdo; as quais poderiam ter sido

reclassificadas pelo analista para melhor refletir a realidade das manifestacdes na
Unidade.

Em relacdo a andlise, 20 (vinte) solicitacdes forma consideradas explicadas e com
informacgdes acerca de providéncias ou justificativas de impossibilidade, enquanto em 9
(nove) delas, isso ndo aconteceu.

Pergunta 9

9. Aresposta da sugestdao contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ESim mNio
Na avaliagcdo geral foi mostrado que, dentre as 2 (duas) sugestdes selecionadas,
em 1 (uma), Ouvidoria do COMEX agradeceu ao cidadao pela sugestdo e informou que

seria enviada ao setor competente para conhecimento, e caso possivel, seriam adotadas
providéncias para execuc¢do da sugestao.

Na outra, o analista apenas agradeceu ao manifestante, sem quaisquer
informacgdes adicionais.

Pergunta 10

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia _

ao agente publico ou ao responsavel pelo servico
publico prestado e a sua chefia imediata?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim M Nao

®
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Na avaliacdo geral foi observado que, na Unica manifestacdo tipo elogio presente
na amostra, fez referéncia ao Departamento de Produtos Controlados. O analista
agradeceu ao cidadao, e informou o envio ao Setor responsavel.

Pergunta 11

11. A resposta do simplifique seguiu corretamente
o fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo
do Comité Permanente de Desburocratizagdo do
orgdo, quando for o caso, e possivel...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ®mNao

Conforme apresentado anteriormente, o nimero de manifestacdes Simplifique
¢ obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas sao recebidas
com menos frequéncia pelas Ouvidorias.

Na amostra do COMEX, no periodo pesquisado, ndo foi selecionada nenhuma
manifestacdo do tipo Simplifique.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela
Ouvidoria para a manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento,
andlise de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva® registrada na
Plataforma Fala.BR. O grafico abaixo sintetiza o resultado das avaliagdes:

Avaliacao da Resposta Conclusiva

—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestagdo

B Adequada M Parcialmente Adequada Inadequada M Inexistente

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacdo em analise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos
devidos, e esclarecendo ao cidaddo todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

8 Definida como a deciséio administrativa final na qual o érgéo ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestagdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidaddo.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Comando do Exército

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagdo
em analise, mas apresenta alguma distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi dada no prazo legal
ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico da Avaliacdo da Resposta Conclusiva demonstra que 74% da amostra de
manifestac¢Oes teve avaliagdo Adequada pela equipe de avaliagdo acerca do tratamento técnico
dado pela Ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacoes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Andlise Individual das Manifestagoes.
Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU
um padrado de resposta Unico.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada

Sobre o relatério de avaliagdo, a unidade avaliada encaminhou, por meio do
Oficio n2 03-OUVIDORIA/CCOMSEXx, de 12 de abril de 2023, uma Nota Técnica para
justificar a utilizacdo da Rede do Sistema de Comunicacdo Social do Exército
(RESISCOMSEX), como alternativa ao médulo de triagem e tramita¢ao da Plataforma
Fala.BR, com o seguinte conteudo:

Introdugao

Este trabalho tem por objetivo analisar a Rede do Sistema de Comunicagao
Social do Exército (RESISCOMSEx) que interliga unidades integrantes do
Sistema de Comunicagdo Social do Exército (SISCOMSEXx), sob os aspectos de
seguranga e rastreabilidade e amparo legal para seu uso.

Desenvolvimento

Esta secdo detalha os aspectos de estrutura, seguranca e rastreabilidade da
RESISCOMSEX, bem como lista o amparo legal para uso do sistema.

=  Estrutura - A arquitetura da RESISCOMSEx é composta por 3 (trés)
servidores com funcgGes distintas de proxy reverso, aplicagdo e banco
de dados. O sistema é hospedado no Data Center do Exército (Data
Center Coronel Ricardo Franco — DC1-EB).

=  Seguranga - A RESISCOMSEx encontra-se em ambiente de alta
seguranga e alta disponibilidade. Na estrutura hd uma separagdo, em
redes distintas, do servidor proxy reverso (que recebe as requisigdes),
do servidor de aplicagdo (que implementa as regras de negdcio e de
apresentacdo) e do servidor de banco de dados (BD), conforme se
segue:

>

o servidor de proxy reverso fica na frente do servidor de
aplicagdo e é quem recebe as requisigdes dos clientes (por
exemplo navegadores web) e sdo normalmente implementados
para ajudar a aumentar a seguranga, pois evita que os servidores
contendo dados ou regras de negécio sejam acessados
diretamente.

O servidor de banco de dados é o responsavel por armazenar os
dados do sistema e fica em uma rede isolada sendo acessivel
apenas pelo servidor de aplicagdo.

O servidor de aplicagdo possui as regras de negécio do sistema e
ndo é acessado diretamente pelos clientes, é acessado apenas
pelo proxy reverso conforme explicado Analise técnica do
funcionamento da RESISCOMSEX, em atedimento ao DIEx N2 7—
OUVIDORIA/CCOMSEXx, em relagdo aos aspectos de seguranca e
rastreabilidade do Sistema anteriormente. O servidor de
aplicagdo é o Unico que faz as requisicdes ao banco de dados do
sistema. O servidor de aplicagcdo utilizado possui camadas de
segurancga no gerenciamento de acesso, possibilitando a criagao
de usudrios, perfis de acesso, organizagdes e sites distintos. Essas
camadas possibilitam que o acesso aos dados sejam
segmentados com excelente nivel de seguranca de acesso.
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» Os acessos oriundos da Internet utilizam o protocolo Hyper Text
Transfer Protocol Secure (HTTPS). O HTTPS ¢é uma
implementacgdo do protocolo HTTP sobre uma camada adicional
de seguranca que utiliza o protocolo TLS/SSL. Essa camada
adicional permite que os dados sejam transmitidos por meio de
uma conexao criptografada e que se verifique a autenticidade do
servidor por meio de certificados digitais.

= Rastreabilidade — O servidor de aplicagdao possui a funcionalidade
conhecida como Activities Tracking que permite obter informagdes
sobre as atividades de usuarios no site. Além disso, a aplicacdo da
RESISCOMSEx mantém um registro de logins de usudarios e de acessos
as mensagens enviadas pelo sistema.

= Amparo legal ¢ A RESISCOMSEx teve as suas normas de
funcionamento aprovadas pela Portaria n® 317, de 3 de julho de 2000
(Boletim do Exercito n° 3.466/2000). > A utilizacdo de sistemas
proprios estd amparado pela Portaria Cmt Ex n2 1.356 de 2 de
setembro de 2019, (Boletim do Exército n2 36/2019.)

Conclusdo

Diante do exposto, concluimos que a RESISCOMSEx é capaz de garantir a
rastreabilidade das atividades de seus usudrios e possui um bom nivel de
seguranga, garantindo a confiabilidade, integridade, disponibilidade e
autenticidade do sistema.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade Avaliada
A unidade avaliada apresentou, por meio do Oficio n2 03-OUVIDORIA/CCOMSEX, de 12

de abril de 2023, o seguinte Plano de A¢do para implementar as recomendag¢des propostas no
presente relatério de avaliagao.

RECOMENDAG
Ao

AGCAO

RESPONSAV
EL PELA
EXECUGAO

PRAZO PARA
IMPLEMENTAG
Ao

ESTADO
ATUAL

BENEFICIO

RELAGAO DA
DOCUMENTACA
o]
COMPROBATOR
1A

Utilizar o
médulo de
triagem e
tratamento da
Plataforma
Fala.BR para o
trdmite interno
das
manifestagoes.

Em atendimento
ao §29 art. 19 da
Portaria CGU
581/2021,
justificamos a
utilizagdo dos
sistemas préprios
do Exército
Brasileiro,
RESISCOMSEX -
Rede do Sistema
de Comunicagdo
Social do Exército e
a RIC - Rede
Interna
Criptografada,
salvaguardando as
informagdes
tramitadas nesses
adotar
para
minimizar o

canais e
medidas

trafego externo a
Plataforma
Fala.BR, em
consequéncia sera
mantido o uso
conforme as
Instru¢des  Gerais
da Portaria Cmt Ex
n? 1.356/2019 e
Nota Técnica
STI/CCOMSEX, de
04/04/2023-EB
64198.008104/202
3-80.

Ouvidoria/
CCOMSEXx

Sem previsdo de
implantacdo

Nao
Atendida

Ndo avaliados
os beneficios.

Portaria Cmt Ex
n? 1.356/2019 e
Nota Técnica
STI/CCOMSEX
assinada em
04/04/2023,
conforme  DIEx
ne 27-SEC
TI/CCOMSEX
atestando a
rastreabilidade e
seguranga da
informagdo  na
RESISCOMSEX.

Publicar o
Relatério Anual
de Gestio e
atualizar a Carta
de Servigos.

Em atendimento
52 da
CGU
foram

ao art.

Portaria

581/2021,
adotadas medidas
para elaboragdo e
publicagcdo do
Relatério Anual de
Gestdo da
Ouvidoria do
Exército Brasileiro,
Ano 2022,
acesso publico no

com

Ouvidoria/
CCOMSEXx

Relatério Anual
de Gestdo 2022
foi publicado em
31 de margo de
2023.

A Carta de
Servigos sera
atualizada  até
30 de abril de
2023 e publicada
até 31 de maio

de 2023 no

Publicado
no Portal
do
Exército,
Sec¢do
Ouvidoria
em 31 de
mar

Em
andament
o ¢o de
2023.

A
apresentagao
do relatério
contribuird
para a
melhoria da
gestdointerna
e
aprimoramen
to do
atendimento
ao cidaddo.

Portal do
Exército
Brasileiro




RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Comando do Exército

Portal do Exército, Portal do Divulgagdo
Secdo Ouvidoria. Exército. dos servigos
publicos

Em atendimento oferecidos

ao art. 45 da pelo Exército.

Portaria CGU

581/2021, serdo

adotadas medidas

para atualizagdo da

Carta de Servigos,

adequando 0s

sitios do Portal do

Exército EB.Mil e o

Gov.br.
Atualizar a | Em atendimento | Ouvidoria/ A Segdo | Em Permitir o | Novo Portal do
Segdo Ouvidoria | ao Inciso Il art. 71 | CCOMSEx Ouvidoria sera | andament | acesso direto | Exército
do sitio | da Portaria CGU atualizada até | o do usuario | Brasileiro

eletrénico  do
Comando do
Exército
Brasileiro.

581/2021, serdo
adotadas medidas
para atualizagdo da
Se¢do Ouvidoria,
adequando 0s
sitios do Portal do
EB.Mil

com o Gov.br.

Exército

30 de maio de
2023 e publicada
até 31 de
outubro de 2023
no Novo Portal
do Exército

com o
aplicativo
Fala.BR e
informacdes
do Exército

(previsdo més de
Outubro/2023)




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



