Ouvidoria do Servico Exterior (OUVSE)

A Ouvidoria do Servico Exterior (OUVSE) foi criada para estabelecer um didlogo com os
cidaddos no Brasil e no exterior. E responsavel por receber e encaminhar sugestdes,
reclamacdes, solicitacdes de servico, inclusive consulares, denuncias e elogios pertinentes
aos servicos prestados pelo érgao. Funciona, igualmente, como unidade setorial de Ouvidoria
Geral da Unido, estabelecida para cumprir dispositivos da lei n2 13.460.

O cidadao que desejar enviar uma manifestacao podera fazé-lo por correio eletronico
(ouvidoria@itamaraty.gov.br) ou por cadastro na plataforma FalaBR.

A OUVSE também compreende o Servico de Informacdo ao Cidadao do Ministério das
Relacbes Exteriores (SIC-MRE). O SIC-MRE é a unidade responsavel por atender os pedidos
de acesso a informacao feitos ao Itamaraty, com base na Lei de Acesso a Informacao, Lei n°
12. 527, de 18 de novembro de 2011. Qualquer interessado, pessoa fisica ou juridica, pode
fazer um pedido de acesso a informacdo, também por meio da plataforma FalaBR.

Os dados sobre a atuagao da OUVSE seguem abaixo.
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De janeiro a dezembro de 2022 a Ouvidoria do Servico Exterior (OUVSE) recebeu 1.953
manifestacdes via Fala.BR. 100% foram respondidas dentro do prazo. 35 seguiram
tramitando em 2023, todas segundo os prazos previstos na legislacdao. 312 manifestacoes
foram arquivadas, geralmente por se tratar de duplicatas ou em razao de o assunto ja ter
sido resolvido.
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TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 48 (21,8%)
SOLICITAGAO 135 (61,4%)

DENUNCIA 3 (1,4%)
SUGESTAO 14 (6,4%)

@ ELOGIO 2 (0.9%)

] sMPLIFIQUE 0 (0.0%)

COMUNICAGCAO 18 (8,2%)

*Considera apenas as manifestacées Respondidas e Em Tratamento.

61,4% das manifestagdes recebidas foram solicitagdes, que podem ser duvidas, perguntas,
pedidos de providéncias, entre outros. Em segundo lugar vieram as reclamacgdes e, em
seguida, as comunicagdes, como sao chamadas as reclamac¢des ou denuncias registradas
de forma andénima. Elogios, sugestdes e denuncias somaram, juntos, cerca de 10% das
manifestacdes.
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O grafico acima elenca os assuntos mais demandados em 2022. O assunto é escolhido pelo
usuario, de uma lista pré-definida pela Controladoria-Geral da Uniao.



SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
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O gréafico acima apresenta a série histdrica das manifestacdes. E possivel notar um aumento
no numero de manifestacdes nos meses de julho, agosto e setembro, periodo que
antecedeu as eleigdes.

Postos mais mencionados

CG Lishoa (109) 109
CG Porto (30) 30
CG Miami 22
CG Milao 9

CG Paris 7

25 50 75 100 125



A figura acima aponta os cinco consulados brasileiros no exterior que receberam o maior
numero de manifestacdes em 2022. Nela, o Consulado-Geral em Lisboa assume posicao de
destaque por ser o mais demandado, haja vista a distancia que o separa do segundo
colocado na lista. Note-se que os postos mostrados ndao foram acionados para produzir
resposta a todas as manifestacdes neste grafico, uma vez que muitas delas foram
respondidas pela prépria OUVSE (por exemplo, onde encontrar orientacdes sobre a
obteng¢ao de documentos junto a determinado consulado, ou orienta¢gdes sobre como
buscar repatriamento junto a determinada embaixada devido ao fechamento das
fronteiras daquele pais).

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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Satisfacio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 208

Nas pesquisas de satisfacao feitas pela Controladoria-Geral da Unido, 46,03% dos usuarios
reportaram satisfacdo ou muita satisfacdo com o atendimento recebido. Avalia¢Oes
desfavoraveis sao muitas vezes observadas quando a expectativa do cidaddo contraria a
legislacdo vigente (exemplo: a expectativa era de que o consulado brasileiro arcasse com
0s custos processuais no exterior).



RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

38% 13% 49%
TOTAL DE RESPOSTAS 208

Resolucdo da demanda: 51% dos usuarios que responderam a pesquisa de satisfacao
reportaram que sua demanda foi resolvida, total ou parcialmente.



