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Ouvidoria do Ministério da Defesa

Bem-vindos

Este é o Relatdrio de Gestao da Ouvidoria do Ministério da Defesa (MD) — Ano 2018.

O objetivo deste relatério é permitir que o cidaddao tome conhecimento do cendrio geral da
atuacdo da Ouvidoria do MD no exercicio de 2018. Serdo apresentados o conceito, a missdo e as

atribuicdes desta Ouvidoria, bem como os canais disponiveis para registro de manifestacao.

Além disso, publicaremos a estrutura de pessoal do setor, a base legal, a capacitacao da equipe, a
classificacdo das manifestacdes, fluxo de atendimento, dados estatisticos das manifesta¢des recebidas
pela Ouvidoria [origem, natureza, temdtica, tempo de resposta e pesquisa de satisfacado], casos de sucesso

e consideracgdes finais.

1 Conceito

A Ouvidoria do MD é a instancia de participacdo e controle social, responsavel por interagir com o
usudrio (pessoa fisica ou juridica) com o objetivo de aprimorar a gestdo publica, melhorar os servigos

oferecidos e garantir os procedimentos de simplificacdo desses servicos.

2 Missao

E um 6rgdo de natureza mediadora, que atua de forma imparcial e visa garantir os direitos de
manifestacdao e de informac¢ao do cidadao, contribuindo para a melhoria dos servigos prestados pelo

Ministério da Defesa.

3

Atribuicoes

De acordo com Portaria Normativa n2 12/MD, de 14 de fevereiro de 2019, art. 8°, compete a
Ouvidoria:

| - promover a participacao, a protecdo e a defesa dos direitos do usuario (pessoa fisica ou juridica)
de servicos publicos, no ambito do Ministério da Defesa;

Il - receber e processar reclamacdes, solicitacdes de providéncias, denuncias, sugestdes, elogios e
solicitacbes de simplificacdo sobre as atividades de o6rgdos, instituicdes e entidades vinculadas ao

Ministério da Defesa;
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[l - articular-se com 6rgaos e entidades da estrutura organizacional do Ministério da Defesa no
sentido de obter informagdes e esclarecimentos com vistas a solu¢do de questdes suscitadas;

IV - propor ao Chefe de Gabinete do Ministro de Estado da Defesa que se oficie as autoridades
competentes para cientifica-las sobre questdes suscitadas;

V - obter solucdo para cada situacdo, no limite de suas atribuicdes, mediante a colaboracdo dos
setores competentes;

VI - orientar o interessado na formulacao de sua pretensao, observados os principios da legalidade,
da impessoalidade, da moralidade, da publicidade e da eficiéncia;

VIl - aferir o grau de satisfacdo do usuario com relagdo ao servico ou a atuacao do agente publico;

VIII - oferecer informacdes gerenciais e sugestées para a melhoria da gestao;

IX - corresponder-se com a Ouvidoria-Geral da Unido e demais ouvidorias publicas; e

X - exercer outras atividades inerentes a sua area de atuacao.

4 Canais disponiveis

O usuario de servicos publicos, no ambito do Ministério da Defesa, poderd entrar em contato
com a Ouvidoria do MD, por meio dos seguintes canais:
v' Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (e-Ouv): acessivel em
www.ouvidorias.gov.br;
v' Telefone: (61) 2023-9400;
v" Atendimento pessoal;

v' Correspondéncia enderecada ao Ministério da Defesa: Esplanada dos Ministérios — Bloco

“Q” - Portaria “B” - 42 andar — Sala 458 — CEP. 70.049-900 | Brasilia — DF.

5 Estrutura de pessoal

A Ouvidoria é composta pelo Ouvidor, dois servidores civis e dois militares:

e Roberto Junqueira Amorim — Quvidor;
e Natalia Macedo de Castro — Assistente;
e Daniel Barboza Cardoso - Assistente Técnico;

e Wilson Henrique dos Santos Junior (Sargento da Marinha — Ouvidor substituto);

Ouvidoria do Ministério da Defesa

e Bruno Vilela da Silva (Cabo da Aerondutica - Especialista).
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o Decreto n2 7.974, de 12 de abril de 2013, com altera¢des implementadas

pelo Decreto n2 9.570, de 20 de novembro de 2018, que cria a Ouvidoria do

Ministério da Defesa;

e Portaria Normativa n? 12/MD, de 14 de fevereiro de 2019, que contém as competéncias previstas
no Regimento Interno;

e Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica;

o Decreto n? 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispde de normas de desburocratizagao e
simplificacao;

e Instrugao Normativa n2 5 da Ouvidoria-Geral da Unidao da Controladoria-Geral da Unido, de 18 de
junho de 2018, que estabelece orientacdes a atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Ill e IV da Lei n2
13.460/17,

e Decreto n?9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n2 13.460, de 26 de junho de
2017;

e Instrugdo Normativa n2 15 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, de 19
de novembro de 2018, que institui Programa de Melhoria Continuada das Unidades de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal (PROMOUV), dispde sobre o Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas (MMOUP) e da outras providéncias;

e Instrugao Normativa n2 18 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, de 3 de
dezembro de 2018, que estabelece a adogdo do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal e-OUV, como plataforma Unica de recebimento de manifestagdes de Ouvidoria,

nos termos do art. 16 do Decreto n2 9.492, de 2018.
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Esta Ouvidoria fomenta a participacdo da equipe em eventos, reunides e cursos relacionados aos
trabalhos desenvolvidos na drea de atendimento, possibilitando o frequente aprimoramento profissional
e a prestacdo de um servico publico de exceléncia. Vejamos a lista de eventos em que a Ouvidoria esteve

presente, a saber:

DATA EVENTO

Reunido com a equipe da Ouvidoria do Ministério da Justica — Apresentagdo da

Sl Ouvidoria do MD — DF

Visita a Ouvidoria da Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar

17/04/18 (Previc) — DF

24/04/18 Conferéncia de Simulagéo e Tecnologia Militar — DF

27/04/18 Reunido da Asessoria Técnica de Governanca Digital — MD/DF

04 e 05/05/18 Curso de Resolucdo e Mediacao de Conflitos — Secretaria de Controle Interno da
Presidéncia — PR/DF

05/18 Gest3o em Ouvidorias a distdncia — ENAP/DF

25/06/18 Lancamento da Lei n? 13.460 — OGU/CGU - DF
04/07/18 Palestra sobre Mobilizagdo Nacional — EMCFA — MD/DF

03/08/18 Reunido no Ouvidoria-Geral da Unido — OGU/DF

12 e 13/09/2018 12 Seminario de Integridade no Comando da Aeronautica — EMAER/DF
24/10/2018 Curso do Usuario e Simplificagio — ENAP/DF
25 e 26/10/18 112 Semindrio Nacional Ouvidores e Ouvidorias - DF
07 e 08/11/18 Simpdsio de Controle Interno — MD/DF

04/12/18 Reunido no Ouvidoria-Geral da Unido — OGU/DF

Ouvidoria do Ministério da Defesa

12/12/18 Solenidade Combate a corrup¢do — CGU/DF
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em reclamagao, denuncia, elogio, sugestao, solicitacdo de providéncia e solicitagcdao de simplificagdo. No

guadro abaixo, apresentamos a definicdo normativa, a conceituacdo e um exemplo concreto de cada tipo

As manifestacGes dos usuarios sio classificadas, pela Lei n2 13.460/2017, de 26 de junho de 2017,

de manifestagao:

DEFINICAO
TIPO NORMATIVA CONCEITUACAO EXEMPLO
12 Demonstragdo de insatisfagdo O usuario expressa descontentamento com um Usudrio reclama de lixeira com
g relativa a prestacdo de servigo servico prestado. Para efeito de padronizagao, abertura manual localizada
<§t publico e a conduta de agentes também serdo consideradas nessa categoria as dentro do refeitério, cujo uso
o publicos na prestagdo e na criticas, bem como eventuais opiniGes causa a contaminagdo das suas
[¥T] ~ .
5 fiscalizagdo desse servigo. desfavoraveis. mdos apos a lavagem.
Envolve a comunicagdo de infragdes L. . .
o " o . . Usudria relata irregularidades em
< Ato que indica a pratica de disciplinares, crimes, pratica de atos de o .
S . . o . R o convénio administrado pelo MD,
> irregularidade ou de ilicito cuja corrupgdo, ma utilizagdo dos recursos . . .
3 . . . . . . . cujos repasses teriam sido
=2 solugdo dependa da atuagdo dos publicos ou improbidade administrativa que N
i} L. L. . L efetuados, sem a conclusdo da
a orgdos apuratorios competentes. venham ferir a ética e a legislacdo, b
obra.
bem como as violagdes de direitos.
Demonstragdo de Transmite uma opinido favordvel, é uma forma L. .
. . L Usudrio manifesta aprego ao
o reconhecimento ou satisfagdo de demonstrar satisfagdo sobre um .
G . o . ~ trabalho de fiscalizagdo
o sobre o servigco publico atendimento ou com a prestagao de um i s
= . ) ) . . N desenvolvido pelo Capitao do
w oferecido ou o atendimento servigo publico. Uma manifestacdo de .
. . ) . . Porto de Sergipe.
recebido. agradecimento é considerada um elogio.
Apresentacdo de ideia ou
o formulagdo de proposta de Contribui de forma individual ou coletiva para Usudria propde que seja
E aprimoramento de servicos o aperfeigoamento de politica, norma, padrao, disponibilizado um plano de
o] publicos prestados por érgaos e procedimento, decisdo, ato de 6rgdo ou evacuagdo de emergéncia em
=) . - ~ . . . S
7] entidades da administragdo entidade ou servigo publico prestado. caso de incéndio.
publica federal.
)
w o, I . ~
8 < N Pedido para adogdo de . .
19( S < o Deve conter um requerimento de atendimento L. .
oS o providéncias por parte dos . - . Usudrio requer a emissdo da 22
< Qo L . . ou servigo. Pode ser utilizada para comunicar ) - .
5s ¢ o6rgdos e das entidades da bl via do certificado de Reservista.
€3 = . L roblemas.
9‘ x % administracdo publica federal. &
g
Esta prevista no Decreto n2 9.094/2017. E
w o N L compreendida por trés categorias:
0 = ReclamagGes, denuncias e . e o . . . L .
19: < g L . reclamagdo, denuncia e solicitagdo. Ha rito Usudrio solicita que seja inserida
o U o SolicitagOes propriamente " i X N .
Tz £ . . L especifico para esse tipo de manifestagdo a opgdo de alterar dados no
E S a ditas relativas a simplificagdo . N . . .
g E = . L estabelecido pela Instrugdo Normativa alistamento on-line.
o =2 de servigos publicos. . o
a v conjunta CGU/MP n2 1, de 12 de janeiro de

2018.
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9 Fluxo de atendimento: prazos, complementacao e resposta conclusiva

Com o advento da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, a Ouvidoria do MD passou a responder
as manifestacdes no prazo de 30 dias prorrogdvel, mediante justificativa, por igual periodo para
apresentar a resposta conclusiva.

Na hipdtese de os elementos apresentados serem insuficientes para a analise da manifestacao, a
Ouvidoria solicitara ao usuario complementag¢do de informagdes, nos termos do Decreto n? 9.492, de 5
de setembro de 2018.

O pedido de complementagao de informagdes suspenderd a contagem original e serd aberto um
prazo de 30 dias para o usuario apresentar as informacdes solicitadas. Se ndo houver retorno do usuario,
a manifestacdo serd arquivada, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.

A resposta conclusiva é a decisdo administrativa final por meio da qual a Ouvidoria do MD
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou

comunicando sua impossibilidade.

FLUXO CONTENDO PEDIDO
DE COMPLEMENTACAO
30 dias 30 dias
Ouvidoria Envia pedido de Usuario Ouvidoria
analisa complementacao respondeu? encerra
Nao
Sim
FLUXO P, ADRAO (prazo reinicia)
Ouvidoria Area interna Quvidoria
analisa responde encerra
20 + 20 dias
30 + 30 dias
Perceba que, considerando as prorrogacdes, a ouvidoria terd um prazo total de 60 dias
_

30 dias corridos 20 dias corridos
Prorrogaveis Prorrogaveis
uma Unica vez uma unica vez
por 30 dias por 20 dias
corridos corridos
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10.1 Origem

10 Dados estatisticos das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria

Gabinete do Ministro

No ano de 2018, a Ouvidoria do MD registrou um total de 3.027 manifestacdes. Destaca-se a

preferéncia pelo uso do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (e-Ouv), com 2.485 registros

(82,09%), seguido pelo e-mail com 241 (7,96%) e cartas com 227 (7,50%), conforme dados apresentados

nos graficos a seguir:
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E importante frisar que a partir de julho 2015, com a ades3o desta Ouvidoria ao Sistema de

Ouvidorias do Poder Executivo federal (e-Ouv), este canal de atendimento consolidou-se como o mais

demandado, dada a simplicidade e a facilidade de acesso pelos usuarios, funcionando bem em

computadores, celulares, tablets e outros equipamentos congéneres.

3000
2500
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1500
1000

500

Comparativo do tipo de entrada por ano

2015 2016 2017

e=@==E-MAIL ==@==E-OUV

Por fim, cabe ressaltar que o e-Ouv tem se apresentado como um canal seguro e eficaz para os

drgdos publicos na integracao da rede de Ouvidorias do Poder Executivo federal, bem como para os

cidaddos, no acompanhamento e no controle de prazo.
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10.2 Natureza
Quanto a natureza, as manifestacdes foram classificadas em elogio, solicitacdo, reclamacao,

denuncia, sugestdao, comunicagdo e simplifique.

Natureza - N2 Natureza - %

_ o 2,78% .
recLavacio [ 4o 0 # COMUNICACAO
W 42,81% ™ 6,38%

H 16,18% ESUGESTAO

pENONCIA [ 193

. @ DENUNCIA
sucesTio [ 84
i RECLAMACAO
comunicagio [ es
i SOLICITACAO
simPUFIQUE || 46 W ELOGIO

0 500 1000 1500

Esclarecemos que os elogios consistiram no maior nimero de demandas, totalizando 1296
registros, o que representou um aumento de 1257 manifestacdes em relacdo ao ano de 2017. A razdo
desse cenario decorre do fato de que, no periodo do alistamento militar do ano de 2018, o sistema e-Ouv

passou a receber avaliacdes do Portal de Servicos (www.servicos.gov.br), o que justificou o aumento

exponencial desse tipo de manifestacao.

Outro ponto a destacar é que, a partir do advento da Lei 13.460/17, a Ouvidoria passou a tratar
exclusivamente das denuncias relacionadas a Administracao Central do Ministério da Defesa, de sorte que
todas as demais manifestacdes foram encaminhadas para os érgaos vinculados competentes. Com isso,
houve uma reduc¢do no indice das dendncias, que, no ano de 2017, representaram 267 manifestagdes,

sendo que, em 2018, foram 193 casos.
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10.3 Tematica
Quanto a temadtica, as manifestacdes foram classificadas conforme os indicadores contidos no

guadro abaixo:

pacaMENTO [ 130
ebucacio [ ss
peresa [ 74
ouviboria [ 68
saUDE [ 47
TecnotoGia ] 4s
orcamento [l 36

AUDIENCIAS } 4

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

No ano de 2018, verificou-se que a maioria das manifestacdes recebidas foram relacionadas ao
servico militar, a exemplo de duvidas quanto a legislagdo e ao procedimento de alistamento militar
(inclusive, no exterior) e solicitacdo de 22 via do certificado de reservista.

Em seguida, destacam-se as manifestacdes acerca de comportamento, que compreenderam
assuntos afetos a seguranca publica, especificamente Garantia da Lei e da Ordem (GLO) e policiamento
de fronteiras, entre outros.

Quanto ao indicador pagamento, sobressaem-se assuntos afetos a remuneracdo e a promogao
dos militares.

Em relagao a educagao, as manifestacdes mais recorrentes foram relacionadas a concursos,
estagios, pesquisas e escolas militares, entre outros.

Na drea de defesa, os assuntos mais demandados foram fiscalizacdo de produtos controlados e

aerolevantamento.
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10.4 Tempo de resposta

Neste tdépico, a partir de dados extraidos do Painel Resolveu da OGU, referentes ao ano de 2018,
é possivel constatar que, no ambito da Ouvidoria do MD, o tempo médio de resposta foi de,

aproximadamente, 5 dias, enquanto que o tempo médio, na esfera federal, foi de 18,83.

Ministério da Defesa Esfera Federal

124.533

91% 9%,

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Essa média de resposta permitiu que a Ouvidoria do MD alcangasse o indice de 98% de
atendimentos dentro do prazo, sendo importante frisar que estamos atentos para que, em 2019,
possamos atender todas as manifestacdes dentro do prazo.

Essa rapidez, na atuacao da Ouvidoria, representa uma eficaz integracdo e comprometimento das
diversas areas das unidades que compdem a administracdo central do MD, quais sejam, o Gabinete do

Ministro da Defesa, a Secretaria-Geral e o Estado-Maior Conjunto das Forcas Armadas.

10.5 Pesquisa de Satisfacao:

No primeiro semestre, o cidaddo recebia, juntamente com a resposta, um questionadrio avaliativo,
a fim de medir o indice de satisfacdo.

A partir do segundo semestre, com a obrigatoriedade de utilizacdo do sistema e-Ouv, no ambito
do Poder Executivo federal, esta avaliacdo passou a ser encaminhada automaticamente pelo sistema e-
Ouv ao usudrio, juntamente com a resposta conclusiva.

Assim, os resultados da pesquisa de opinido correspondem apenas as demandas finalizadas pela
Ouvidoria, no sistema e-Ouv, durante o segundo semestre do ano de 2018.

No decorrer do segundo semeste de 2018, das demandas respondidas pela Ouvidoria, apenas 34

usuarios responderam a pesquisa de satisfacdo, conforme os painéis a seguir:
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

RESOLUTIVIDADE
79%

TOTAL DE RESPOSTAS
34 Niao Parcialmente Sim

21% 24% 56%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Podemos observar que 70% dos usudrios avaliaram positivamente os servigos prestados pela

” o«

Ouvidoria do MD, representados pelos indices de “muito satisfeito”, “satisfeito” e “regular”.

SATISFATOMETRO DA OUVIDORIA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)
Q - 8’8. 17='- o
INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

MEDIA: 70,00%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Por fim, ressalte-se que esta Ouvidoria esta atenta aos indicadores “insatisfeito” e “muito
insatisfeito”, de modo que, para alcancar a certificacdo em ouvidoria e obter um continuo aprimoramento
da qualidade do servico prestado ao cidaddo, a equipe da Ouvidoria do MD tem participado de todos os

cursos promovidos pela OGU em parceria com a ENAP.

Ouvidoria do Ministério da Defesa
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1 1 Casos de sucesso

Para ilustrar a atuacdo da Ouvidoria do MD, destacamos alguns casos em que o usuario teve a
sua manifestacdo atendida:

CASO N¢ 1:

O usuario relatou que o Ministério da Defesa exigia a outorga de Servicos
Aéreos Publicos Especializados em Aerolevantamento (SAE-AL) para
aeronaves remotamente pilotadas de Classe 2 e 3, mesmo que a Agéncia
Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) estabelecesse tal necessidade apenas
para as de Classe 1.

SINTESE DA
MANIFESTACAO

A manifestacao foi encaminhada para conhecimento e a¢des pertinentes
SN NI SN (o LYl do Estado-Maior Conjunto das Forgas Armadas (EMCFA), com participacdo

INTERLOCUGAO da Secdo de Geoinformacdo, Meterologia e Aerolevantamento (SEGMA) e
da Consultoria Juridica do Ministério da Defesa (CONJUR-MD).

Apds a analise do tema, os setores envolvidos concluiram que o Ministério
da Defesa passaria a exigir a outorga de Servicos Aéreos Publicos
Especializados somente para aeronaves remotamente pilotadas de classe
1, conforme legislagao especifica da ANAC.

SOLUCAO/DESFECHO

CASO N2 2:

O usuario relatou que, ao observar o sitio do Ministério da Defesa, em 7

SINTESE DA de marco de 2018, verificou que o valor da taxa de alistamento militar
MANIFESTACAO estava errado, constando um montante de R$138,00, quando o correto
seria R$1,38.

S\ WYLV IS e LY A manifestacdo foi encaminhada para analise e a¢des julgadas pertinentes
INTERLOCUGCAO pelo Departamento de Tecnologia da Informacgdo (DEPTI).

o]V XeYs] XY el:[eJMl Constatado o equivoco no sitio do MD, o valor foi prontamente corrigido.
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CASO Ne¢ 3:

Ex-servidor civil da carreira de Ciéncia e Tecnologia, no Centro de
Lancamento de Alcantara, por se encontrar em outro 6rgdo, solicitou a
desvinculacdo dos sistemas da rede SERPRO da unidade gestora 120013
(Grupo para implantacdo do Centro de Lancamento de Alcantara) - SIAFI
e SIASG.

SINTESE DA
MANIFESTACAO

Apds analise prévia do assunto, foi constatado que este tema era de
SN [N (o LYl competéncia da Forga Aérea Brasileira. Realizamos, portanto, o devido

INTERLOCUGAO encaminhamento da manifestagdo ao Comando da Aerondutica para
gestdes pertinentes.

A FAB atuou perante o Centro de Langamento de Alcantara, procedendo-

SIS el A se a desvinculagao solicitada pelo ex-servidor.

12 Consideragoes finais

Ao longo de 2018, todas as manifesta¢des foram devidamente analisadas pela Ouvidoria do MD,
mediante gestdo integrada com as unidades técnicas responsaveis, assegurando que o cidaddo recebesse
tempestiva e fundamentadamente as respostas acerca dos casos apresentados. Com isso, esta Ouvidoria
tem sempre por prioridade a observancia dos principios que regem os servi¢cos publicos e o atendimento
do usudrio, especificamente, no que tange a prestacdo de forma adequada, regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

A Gestdo Central do MD, portanto, tem exercido importante papel no desenvolvimento das acdes
desta Ouvidoria, zelando pela observancia dos preceitos legais e constitucionais e viabilizando a adequada

estrutura para satisfatdria atuacdo deste Org3o.
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