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1. APRESENTACAO

Trata-se da 1* avaliacdo do Servico Militar Obrigatorio: Alistamento, Selecao Geral,
Selecio Complementar e Incorporagao (SMQ), realizada pela Ouvidoria do Ministério da Defesa, em
parceria com a area gestora, Subchefia de Mobilizacdo, no periodo de setembro a dezembro de 2021, por
meio da plataforma on-/ine do Conselho de Usuarios, em cumprimento ao disposto no Capitulo II-A do

Decreto n® 9.492/2018 e no Capitulo IV da Portaria GM-MD n° 3.692/2021.

Com a implantagdo, em agosto/2021, do Conselho de Usuarios dos servicos do MD, tem se
buscado, a partir de consultas, oferecer a toda a sociedade uma nova forma de participacdo direta na
avaliacdo e melhoria dos servigos publicos deste Ministério, conectando os usuarios com os gestores, por
intermédio da OUV-MD.

E, pois, uma instancia meramente consultiva, sem tomada de decisdes, destinada a levantar
informagdes para possibilitar a melhoria dos servigos oferecidos pelo MD.

A composic¢do do conselho ¢ dindmica, haja vista que engloba os usuarios que se voluntariam

e se conectam como avaliadores de servigos no ambito da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios,

conforme orientagdes disponibilizadas na pagina da OUV-MD.
No intuito de amplificar a formagao dos Conselhos de Usuarios dos servigos publicos do MD,
além de chamamento publico com divulgacdo permanente na pagina da OUV-MD/banner Conselho de

Usuarios do MD, realizamos periddicas campanhas de engajamento. seja diretamente na pagina do servico,

seja mediante encaminhamento de e-mail a relacao de usuarios fornecida pelos gestores dos servigos.
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2. AVALIACAO DO “SERVICO MILITAR OBRIGATORIO: ALISTAMENTO,
SELECAO GERAL, SELECAO COMPLEMENTAR E INCORPORACAO (SMO)”

2.1.Informacdes gerais

2.1.1.Perfodo da pesquisa: setembro a dezembro/2021.

2.1.2.Etapas do servico

O “Servigo Militar Obrigatorio (SMO)” € estruturado nas seguintes etapas:

12 Etapa — Alistamento.

22 Etapa — Juramento a Bandeira Nacional.
32 Etapa — Selegdo Geral.

42 Etapa — Selegdo Complementar.

52 Etapa — Incorporagao.

2.1.3.Conselheiros respondentes
No decorrer dos 04 (quatro) meses em que a pesquisa ficou disponibilizada, 16 (dezesseis)
conselheiros realizaram o preenchimento do questionario de avaliagdo, assim, distribuidos, por cidade:

Respondentes (16)
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2.2. Etapa #01 - Alistamento

2.2.1.Modalidade do alistamento

No tocante a modalidade, prevaleceu o alistamento presencial:
Modalidade do alistamento

6% .
M On-line

M Presencial

94%

O tnico respondente que informou ter realizado o alistamento na modalidade virtual avaliou
que o site funcionou corretamente.
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2.2.2.Procedimento, duracdo e funcionamento da 12 etapa

Todos os 16 (dezesseis) respondentes acharam o procedimento simples e, acerca da duragao do
atendimento, a maioria relatou ter recebido atendimento de até 2 horas:

Caso tenha necessitado comparecer a
Junta de Servigo Militar, quanto tempo
durou o atendimento?

Até 2 horas. De2hadh. Acimade4h N&o precisei de
atendimento
presencial.

A imensa maioria (15 respondentes) sinalizou que o SMO contém informagdes claras,
completas, atualizadas e em local de facil acesso.

2.3. Etapa #02 - Juramento a Bandeira Nacional.

2.3.1.Dispensados ou considerados excesso de contingente

A maioria foi dispensada ou considerada excesso de contingente:

Vocé foi dispensado ou considerado excesso de
contingente?

H N3o

Sim

2.3.2.Procedimento e duracdo da cerimonia

Todos os 16 respondentes informaram que o procedimento dessa etapa foi simples, sendo que
06 informaram que a dura¢do da cerimonia durou em média 1h:

A cerimonia civica de Juramento a Bandeira
durou em média 1 hora?

B Sim
H Nao

Ndo informado

Ministério da Defesa — Ouvidoria
Esplanada dos Ministérios, Bloco Q Brasilia — Sala 45 - DF - CEP 70.049-900
Tel.: (61) 2023-9400 E-mail: ouvidoria@defesa.gov.br




2.4. Etapa #03 - Selecao Geral
2.4.1.Convocacgao para a Selecao Geral

Dos 09 (nove) participantes da Selecdo Geral, apenas 02 (dois) informaram que a convocacao
ocorreu por correio eletronico, sendo que a maioria disse ter sido comunicada por outro meio:

Como recebeu sua convocagao para o procedimento de
selecdo geral (exames médicos e fisicos, testes de
conhecimentos gerais e psicoldgicos, e de entrevista)?

NAO PARTICIPARAM DA 32 ETAPA

OUTRO MEIO

E-MAIL

Em relagdo aos 07 (sete) que responderam terem recebido a comunicagdo por “outro meio”,
trés deles informaram como ocorreu a ciéncia:
e “O funciondrio entregou um papel explicativo”;
e “Jornal”;
e “Tinha que todos os dias ir ao local para ser lido o edital na época”.

2.4.2. Procedimento

Dentre os 09 (nove) participantes da Selecdao Geral, a imensa maioria teve a percepcao de que
o procedimento ¢ simples:

O procedimento da Sele¢ao Geral foi simples?

ESim

m Nao
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2.5. Etapa #04 - Selecao Complementar
2.5.1. Forcas Armadas

Dentre os 09 (nove) respondentes que indicaram a participagdo na 4 etapa, a maioria foi
designada para o Exército:

Na Selecao Complementar, para qual Forga voceé foi
designado?

AERONAUTICA
MARINHA

EXERCITO

2.5.2.Duracao

A imensa maioria (08) relatou que a etapa de selecdo complementar teve duracio razoavel
(até 8 horas), tendo havido apenas uma manifesta¢ao contraria, sem indicagao dos motivos.

2.6. Etapa #05 - Incorporacao
2.6.1.Duracao do servigo militar inicial
Dentre os 16 (dezesseis) respondentes, 07 (sete) informaram que foram incorporados,

distribuidos da seguinte forma em relacdo a duragdo do servigo militar inicial, com pequena prevaléncia
do periodo "menor que 12 meses":

Qual foi a duragdo do seu Servigo Militar inicial?

B Menor que 12 meses

M Acima de 12 meses
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2.7. Outras informacgoes sobre o servi¢co

2.7.1.Carta de Servicos
Dentre os 16 (dezesseis), apenas 03 (trés) respondentes informaram que consultaram a Carta
de Servigos.
2.7.2.Suporte aos usudrios
Todos os usudrios respondentes sinalizaram que ndo necessitaram de suporte ao longo da

utilizagdo do servigo.

2.7.3.Dimensoes de qualidade do servico
A partir de uma escala de (1) péssimo, (2) ruim, (3) regular, (4) bom e (5) otimo, foi solicitada
a avaliacdo de cada uma das dimensdes de qualidade do servigo, conforme conceituagdo e médias finais
abaixo:

Média das

avaliagoes

1. Atendimento capacidade de os atendentes performarem e prestarem informagGes necessarias ao 3,62
servico de forma urbana, prestativa e cortés;

2. Rapidez adequabilidade do tempo de espera para obteng¢do do servigo, observancia dos prazos 3,37
adequados para a conclusao do servico;

3. Usabilidade adequacdo da sinalizagdo acerca do servico e, no caso de servigos digitais, agradabilidade 3,75
da interface, tempo e desempenho de carregamento de paginas ou sistemas;

4. Confiabilidade | seguranca das informagGes fornecidas, cumprimento, pelo servico, do objetivo 4
comunicado;

5. Esforgo adequabilidade do esforgo ou dispéndio de recursos do usuario para a obtengao do servigo, 3,68
relagdo custo-beneficio; e

6. Informagdes clareza, objetividade e relevancia das informagdes e conteudos relacionados e necessarios 3,75

para o uso do servigo.

Média final de avalia¢do do servigo _

2.7.4.Experiéncia final com o servico

Os conselheiros, a partir da pergunta “Como foi a sua experiéncia com o servigo?”, atribuiram
“estrelas” de 1 a 5 a experiéncia que tiveram.

Assim, com a consolidacdo das avaliacdes, verificamos, na forma de média aritmética do
numero de estrelas atribuido por cada respondente, que o servico foi classificado com “4,1 estrelas”.

3. CONSIDERACOES FINAIS

O “Servi¢o Militar Obrigatorio”, subdivido em 05 etapas (1* Etapa — Alistamento; 2% Etapa —
Juramento a Bandeira Nacional; 3* Etapa — Sele¢ao Geral; 4" Etapa — Selecdo Complementar; e 5* Etapa —
Incorporagao), foi muito bem avaliado, no geral, pelos conselheiros respondentes.

Por fim, vale destacar, para apreciacdo da area gestora do servigo, se seria oportuno realizar
maior divulgacdo da Carta de Servico na péagina do servico, bem como avaliar as seguintes sugestdes
trazidas pelos Conselheiros:

e “o conhecimento juridico deve ser aprimorado nas escolas de formacao”;
e “aemissdo de 2° via da certidao de dispensa ou afins possa ser emitido via internet”; e
e ‘“poderia abrir o servigo militar ao voluntariado em geral”.
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