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1 INTRODUCAO

O objetivo deste relatério € permitir que o cidaddo tome conhecimento do cenério geral da
atuacdo da Ouvidoria na ESG no exercicio de 2022, bem como apresentar 0s canais disponiveis para
registro de manifestagéo.

Além disso, demonstraremos a estrutura de pessoal do setor, a classificacdo das manifestagdes,
os dados estatisticos das manifestacfes recebidas pela Ouvidoria (origem, natureza, tematica, tempo de
resposta e pesquisa de satisfacdo) e as consideragoes finais.

2 SOBRE A OUV-ESG

A Escola Superior de Guerra (ESG), criada pela Lei n® 785/49, é um Instituto de Altos Estudos
de Politica, Estratégia e Defesa, integrante da estrutura do Ministério da Defesa, e destina-se a desenvolver
e consolidar os conhecimentos necessarios ao exercicio de fungdes de dire¢ao e assessoramento superior
para o planejamento da Defesa Nacional, nela incluidos os aspectos fundamentais da Seguranca e do
Desenvolvimento.

A ESG funciona como centro de estudos e pesquisas, a ela competindo planejar, coordenar e
desenvolver os cursos que forem instituidos pelo Ministro de Estado da Defesa. Seus trabalhos séo de
natureza exclusivamente académica, sendo um foro democratico e aberto ao livre debate.

A OQOUV-ESG, portanto, é a unidade administrativa responsavel pelo acompanhamento e
tratamento das manifestacdes dos usuarios dos servigos publicos prestados pela ESG.

3 COMPOSICAO DA OUV-ESG

A Assessoria de Comunicagdo Social (ACS), subordinada diretamente ao Comando da Escola, é
a secdo responsavel pela unidade de Ouvidoria da Escola. Em 2022, a OUV- ESG teve a seguinte
COMpOsigao:

Chefe da Assessoria de Comunicacdo Social (ACS) e responsavel pela unidade de ouvidoria

Capitdo de Fragata Ester Homsani

Adjunta da ACS e da Ouvidoria

1° Tenente Ariadne

Adjunta da ACS e da Ouvidoria

1° Tenente Isabela Costa

4 CANAIS DE ATENDIMENTO
O usuario de servicos publicos, podera entrar em contato com a Ouvidoria da ESG, por meio dos
seguintes canais:
e Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) acessivel em:
www.falabr.cqu.gov.br ;
e Telefone: (21) 3545-9878;
e Atendimento presencial em dias Uteis: 8h as 16h (de segunda a quinta-feira); e de 8h as
12h (nas sextas-feiras), exceto aos feriados;
e Atendimento por carta enderecada: Fortaleza de Sdo Jodo - Av. Jodo Luiz Alves, s/n° -
Urca - Rio de Janeiro-RJ / 22291-090; e

e E-mail para acs@esqg.br .

5 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

As manifestacbes dos usuérios sdo classificadas, pela Lei n°® 13.460/2017, de 26 de junho de
2017, em reclamacdo, dendncia, elogio, sugestdo, solicitacdo de providéncia e solicitagdo de
simplificacdo. No quadro abaixo, disponibilizado pela OUV-MD, s&o apresentadas a definicdo normativa,
a conceituacdo e um exemplo concreto de cada tipo de manifestacao:


http://www.falabr.cgu.gov.br/
mailto:acs@esg.br
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DEFINICAO
TIPO NORMATIVA CONCEITUACI'-‘\O EXEMPLO
12 Demonstragdo de insatisfacao O usudrio expressa descontentamento com um Usudrio reclama de lixeira com
g relativa a prestacdo de servigo servico prestado. Para efeito de padronizagdo, abertura manual localizada
<Et 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 desfavoraveis. causa a contaminagdo das suas
w ~ .
(3 fiscalizag3o desse servico. mdos apos a lavagem.
Envolve a comunicagdo de infragdes disciplinares, . . .
Lo . . L N i Usudria relata irregularidades em
< Ato que indica a pratica de crimes, pratica de atos de corrupgao, ma . o
S . . L . L . . . convénio administrado pela ESG,
> irregularidade ou de ilicito cuja utilizagdo dos recursos publicos ou improbidade . . .
S . . o . . cujos repasses teriam sido
= solugdo dependa da atuagdo dos administrativa quevenham ferir a éticae a .
il I - s efetuados, sem a conclusdo da
o drgaos apuratdrios competentes. legislagdo, b
obra.
bem como as violagdes de direitos.
Demonstragdo de Transmite uma opinido favordvel, é uma formade L. .
. L. L . Usuario manifesta aprego ao
o reconhecimento ou satisfagdo demonstrar satisfagdo sobre um atendimento ou . .
G . o ~ . o Seminario realizado pelo
b sobre o servigo publico com a prestagdo de um servigo publico. Uma
= . . . N ) . . Centro de Estudos
w oferecido ou o atendimento manifestagdo de agradecimento é considerada um L. )
) . Estratégicos Cordeiro de
recebido. elogio. .
Farias.
Apresentac¢do de ideia ou
fe) formulagdo de proposta de Contribui de forma individual ou coletiva para o Usudria propde que seja
E aprimoramento de servigos aperfeicoamento de politica, norma, padrao, disponibilizado um plano de
o] publicos prestados por érgdos e procedimento, decisdo, ato de 6rgdo ou entidade ou evacuac¢do de emergéncia em
= ~ . . N
7 entidades da administragdo servigo publico prestado. caso de incéndio.
publica federal.
w
o 2 Pedido para adocdo de ; ;
O O o Deve conter um requerimento de atendimentoou L. L.
g & providéncias por parte dos . N . Usudrio requer a emissao da 22
< D L. . servigo. Pode ser utilizada para comunicar . o N
E 3 orgdos e das entidades da via do certificado de conclusdo
20 " . problemas.
o« administracdo publica federal. de curso.
8 o
Estd prevista no Decreto n2 9.094/2017. E
w o R L. compreendida por trés categorias: reclamagao,
o < T Reclamagdes, denuncias e o L s . L. . L .
Q2 ¢ . . . denuncia e solicitagdo. H4 rito especifico para Usuario solicita que seja inserida
8. S = Solicitagdes propriamente ditas . . N . ~ -
< T £ P esse tipo de manifestagdo estabelecido pela a opgao de participagdao remota
E S5 ¢ relativas a simplificagdode N . j
2 :EL £ . Lo Instrugdo Normativa conjunta CGU/MP n2 1, de em eventos da Escola.
o =Y servigos publicos. o
a 0 12 de janeiro de
2018.

6

FLUXO DE ATENDIMENTO: PRAZOS, COMPLEMENTACAO E RESPOSTA

CONCLUSIVA

Com o advento da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, a Ouvidoria da ESG passou a responder
as manifestacOes no prazo prorrogével de 30 dias, mediante justificativa, por igual periodo para apresentar
a resposta conclusiva.

Na hipotese de os elementos apresentados serem insuficientes para a analise da manifestacéo, a
Ouvidoria solicitara ao usuario complementacgéo de informagdes, nos termos do Decreto n® 9.492, de 5 de
setembro de 2018.



ESCOLA SUPERIOR DE GUERRA

O pedido de complementacdo de informacdes suspendera a contagem original e sera aberto um
prazo de 30 dias, para o usuario apresentar as informacoes solicitadas. Se ndo houver retorno do usuario,
a manifestacao serd arquivada, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.

A resposta conclusiva é a decisdo administrativa final por meio da qual a Ouvidoria da ESG
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solucdo ou
comunicando sua impossibilidade.

O fluxo completo de atendimento pode ser visualizado abaixo:

FLUXO CONTENDO PEDIDO
DE COMPLEMENTACAO
30 dias 30 dias
Ouvidoria Envia pedido de Usudrio Quvidoria
analisa complementagao respondeu? encerra
Nio
Sim
FLUXO PADRAO (prazo reinicia)
Ouvidoria Area interna Ouvidoria
analisa responde encerra
20 + 20 dias
30 + 30 dias
Perceba que, considerando as prorrogagoes, 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

7 ANALISE DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUV-ESG

No ano de 2022 a OUV-ESG recebeu 110 (cento e dez) manifestacdes, das quais 74 (setenta e
quatro) foram recebidas via Fala.BR e 36 (trinta e seis) via e-mail da ACS.

CANAL DE ENTRADA DAS MANIFESTAGCOES

mfalabr memail
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Quanto a natureza, pode-se classifica-las em comunicacgdo (85%), sugestdo (5%), denlncia (4%),
solicitacdo (3%), reclamacéo (2%) e elogio (1%).

NATUREZA DAS MANIFESTACOES

Comunicagao:
Sugestao:
Denuncia:

Reclamacdo:

Solicitagado:

Elogio:
0 20 40 60 80 100

Das 110 (cento e dez) manifestacOes recebidas ao longo do ano, 68 (sessenta e oito) foram
arquivadas, em sua maioria por por duplicidade ou auséncia de urbanidade.

A partir de dados extraidos do “Painel Resolveu” da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), referentes
ao ano de 2022, é possivel constatar que, no ambito da OUV-ESG, o tempo médio de resposta foi de 22
(vinte e dois) dias, correspondendo a 100% dos atendimentos realizados dentro do prazo.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Cabe ressaltar que a OUV-ESG atua de forma integrada com a Ouvidoria do Ministério da Defesa
(OUV-MD), para promocdo do intercambio de técnicas, boas praticas e debates sobre temas de interesse
comum, desde 2021, em atendimento a recomendacGes decorrentes de Avaliacdo da Ouvidoria do MD,
realizada pela Ouvidoria-Geral da Unido, no ano de 2020.

Essa integracéo, assim, prosseguiu ao longo de 2022, por meio de:

e reunides periddicas, nos meses de janeiro, maio e setembro;

e relatorios gerenciais elaborados pelas unidades setoriais; e

e acompanhamento do tratamento de manifestacdes de ouvidoria, recebidas primariamente
pela OUV-MD e repassadas a ESG.

Por oportuno, vale mencionar que os relatérios periodicos gerenciais do MD contém dados
estatisticos consolidados acerca das unidades de ouvidoria da ESG, a exemplo de quantitativo, tipo e
assunto das manifestacdes recebidas.



