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Ouvidoria do Serviço Exterior (OUVSE) 
 

A Ouvidoria do Serviço Exterior (OUVSE) foi criada para estabelecer um diálogo com os 
cidadãos no Brasil e no exterior. É responsável por receber e encaminhar sugestões, 
reclamações, solicitações de serviço, inclusive consulares, denúncias e elogios pertinentes 
aos serviços prestados pelo órgão. Funciona, igualmente, como unidade setorial de Ouvidoria 
Geral da União, estabelecida para cumprir dispositivos da lei nº 13.460.  
 O cidadão que desejar enviar uma manifestação poderá fazê-lo por correio eletrônico 
(ouvidoria@itamaraty.gov.br) ou por cadastro na plataforma FalaBR.  
 A OUVSE também compreende o Serviço de Informação ao Cidadão do Ministério das 
Relações Exteriores (SIC-MRE). O SIC-MRE é a unidade responsável por atender os pedidos 
de acesso à informação feitos ao Itamaraty, com base na Lei de Acesso à Informação, Lei no 
12. 527, de 18 de novembro de 2011. Qualquer interessado, pessoa física ou jurídica, pode 
fazer um pedido de acesso à informação, também por meio da plataforma FalaBR. 
  

Os dados sobre a atuação da OUVSE seguem abaixo. 
 
  

 
 

De janeiro a dezembro de 2022 a Ouvidoria do Serviço Exterior (OUVSE) recebeu 1.953 
manifestações via Fala.BR. 100% foram respondidas dentro do prazo. 35 seguiram 
tramitando em 2023, todas segundo os prazos previstos na legislação. 312 manifestações 
foram arquivadas, geralmente por se tratar de duplicatas ou em razão de o assunto já ter 
sido resolvido.  
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https://www.gov.br/mre/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao
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61,4% das manifestações recebidas foram solicitações, que podem ser dúvidas, perguntas, 
pedidos de providências, entre outros. Em segundo lugar vieram as reclamações e, em 
seguida, as comunicações, como são chamadas as reclamações ou denúncias registradas 
de forma anônima. Elogios, sugestões e denúncias somaram, juntos, cerca de 10% das 
manifestações. 

 

 
 

 
O gráfico acima elenca os assuntos mais demandados em 2022. O assunto é escolhido pelo 
usuário, de uma lista pré-definida pela Controladoria-Geral da União. 
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O gráfico acima apresenta a série histórica das manifestações. É possível notar um aumento 
no número de manifestações nos meses de julho, agosto e setembro, período que 
antecedeu às eleições. 
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A figura acima aponta os cinco consulados brasileiros no exterior que receberam o maior 
número de manifestações em 2022. Nela, o Consulado-Geral em Lisboa assume posição de 
destaque por ser o mais demandado, haja vista a distância que o separa do segundo 
colocado na lista. Note-se que os postos mostrados não foram acionados para produzir 
resposta a todas as manifestações neste gráfico, uma vez que muitas delas foram 
respondidas pela própria OUVSE (por exemplo, onde encontrar orientações sobre a 
obtenção de documentos junto a determinado consulado, ou orientações sobre como 
buscar repatriamento junto a determinada embaixada devido ao fechamento das 
fronteiras daquele país). 
 
 
 

 
 
 
 

Nas pesquisas de satisfação feitas pela Controladoria-Geral da União, 46,03% dos usuários 
reportaram satisfação ou muita satisfação com o atendimento recebido. Avaliações 
desfavoráveis são muitas vezes observadas quando a expectativa do cidadão contraria a 
legislação vigente (exemplo: a expectativa era de que o consulado brasileiro arcasse com 
os custos processuais no exterior). 
 
 
 



5 
 

 
 
Resolução da demanda: 51% dos usuários que responderam à pesquisa de satisfação 
reportaram que sua demanda foi resolvida, total ou parcialmente. 
 

 

  
 


