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11. Anexo II - Relatorio da Ouvidoria - Divisio de Controle de
Imigracao e Seguranca Aeroportuaria - DCIM/CGPI/DPA/PF
2021/2023

11.1 Forum de Melhorias e Enquetes de Conselheiros

11.1.1 Analise do Forum de Melhorias criado por usuarios da Plataforma

De acordo com a Plataforma do Conselho de Usuarios, verificou-se que existe uma
proposta de melhoria no férum de melhorias relacionada aos servigos da Divisao de Controle
de Imigracdo e Seguranca Aeroportuaria-DCIM/CGMIG/DPA/PF. Esta proposta apresentada
por Conselheiro com o seguinte teor:

Titulo: "Realizar consulta publica prévia antes de publicar decreto ou resolugdo
autorizando a migragdo."

Servico Relacionado: Realizar Pré-Cadastro Migratério.
Texto da Proposta:

Como o contribuinte brasileiro é quem sustenta as atividades-fim do
Departamento de Policia Federal (funcionando ou ndo funcionando, a gente é
quem paga a conta), seria acertado que esse mesmo contribuinte, em qualquer
situagdo de incentivo a imigrag¢do promovido pelo Governo Federal, fosse
previamente consultado sobre aparatos normativos relacionados ao tema.
Recentemente, por ocasido da tomada do Afeganistio pelo Taliba, o governo
brasileiro rapidamente abriu as suas fronteiras, assim como também, seguindo
a onda do home-office, liberou a autorizagdo de concessdo de vistos para
némades digitais. E importante ressaltar que a Policia Federal do Brasil ndo
esta dando conta nem mesmo do crime organizado nacional (tanto as
organizagoes criminosas como o PCC, o CV, a FDN e as demais 55 catalogadas
pela ABIN), nem tampouco das quadrilhas especializadas no Novo Cangacgo.
Diga-se la, terroristas ou cibercriminosos importados.

Numero de apoios: 3
A DCIM/CGMIG/DPA/PF nao acatou a propostas sob o seguinte argumento:

Por se tratar de manifestacdo de indignagdo sobre a politica de acolhimento
humanitario e concessdo de vistos, atribui¢oes afetas ao Ministério das
Relagoes Exteriores, sugiro o envio de tais proposta ao referido orgao.

11.2 Resultados das Consultas aos Conselheiros

Conforme descrito na etapa de Metodologia deste relatorio, os servigos foram
agrupados de acordo com suas semelhangas, principalmente de acordo com suas jornadas
de utilizagao/prestagdo, formando assim duas consultas para os servigos dessa unidade. A
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seguir sera feita a andlise de cada uma dessas consultas evidenciando o servigo a que se
refere.
11.2.1 Consulta 1 - "Consulta aos Conselheiros/Usuarios do Servico
Publico - Migracao 2"
Refere-se ao servigo:

e Expedir Certiddo de Movimentos Migratorios;
Prorrogar Estada no Brasil;
e Realizar Pré-Cadastro Migratorio.

Aqui os resultados serdo divididos em andlises graficas sobre cada pergunta presente
na consulta:

e Pergunta 1 = Qual(ais) dos servi¢cos da Policia Federal abaixo vocé ja utilizou?
o Grafico

Qual(ais) dos servigos da Policia Federal abaixo vocé ja utilizou?
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Vocé ja utilizou o servico Expedir Certiddo de Vocé ja utilizou o servigo Prorrogar Estada no Vocé ja utilizou o servico Realizar Pré- Nenhum dos Servicos

Movimentos Migratdrios? Brasil? Cadastro Migratério?

Qual(ais) dos servigos da Policia Federal abaixo vocé ja utilizou?

E importante destacar que um tUnico usuario pode ter utilizado mais de um servigo.
Sendo assim, ¢ possivel selecionar mais de uma opg¢ao na pesquisa em questao.

Observou-se que, dentre as 38 respostas obtidas a respeito das consultas, 29 delas
indicaram que nao utilizaram nenhum dos servigos oferecidos pela DCIM.

e Pergunta 2 = Como vocé classificaria o ato de localizar informacées na pagina do
servi¢co no portal da Policia Federal?
o Grifico
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Como vocé classificaria o ato de localizar informag6es na pagina do servigo no portal da Policia Federal?
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Nota-se que a maioria das respostas se concentra no “Moderado” ¢ “Facil”,
demonstrando que a pagina do servico ¢ intuitiva em relacao a localizacao de informacoes,
ainda que haja a possibilidade de melhorias em busca da exceléncia.

Entretanto, ¢ importante ressaltar que, apesar de a maioria das respostas ter sido
assinalada com o nivel de dificuldade "Moderado', a maior parte delas foi respondida por
pessoas que ndo utilizaram o servigo. Isso significa que, dessas 20 respostas dos usudrios
obtidas, 15 deles nao utilizaram o servigo.

Em relacao as 3 respostas classificadas como “Muito Dificil” e “Dificil”, nota-se que
2 foram respondidas por Conselheiros que ndo utilizaram nenhum servi¢o da Unidade, e apenas
1 resposta foi de um Conselheiro que utilizou os servigos da DCIM.

e Pergunta 3 = Vocé gostaria que houvesse um tépico de dividas frequentes
disponivel na pagina do servi¢co no portal da Policia Federal?
o Grifico

Vocé gostaria que houvesse tépico de duvidas frequentes disponivel na pagina do servigo no portal da Policia Federal?
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Neste grafico, nota-se que 35 (aproximadamente 92%) dos Conselheiros acreditam que
gostaria que houvesse topico de duvidas frequentes disponivel na pagina do servigo no portal
da Policia Federal.

Das 35 respostas “Sim”, 8 foram dadas por Conselheiros que utilizaram os servigos e
27 por usuarios os quais nao utilizaram os servigos oferecidos pela unidade em questao.
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e Pergunta 4 = Como vocé classificaria as informacées sobre as etapas para
utilizacio do servico? Vocé pode selecionar mais de uma das seguintes
alternativas.

o Griafico

Como vocé classificaria as informagdes sobre as etapas para utilizagdo do servigo?
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Neste grafico, nota-se um total de 58 itens marcados, lembrando que um Conselheiro
pode marcar mais de uma alternativa nessa questdo. Observa-se que 46 respostas
(aproximadamente 79%) foram consideradas positivas para andlise da pergunta, por meio dos
itens “Claras (faceis de entender)”, “Objetivas (rapidas e praticas)” ¢ “Atualizadas”.

Todavia, 12 respostas (aproximadamente 21%) foram consideradas negativas, levando
em consideragdo os itens “Confusas (dificeis de entender)”, “Longas (cansativas, nao
objetivas)” e “Desatualizadas”, um alto indice ao pensar na qualidade das informagdes sobre
as etapas para a utilizacao dos servigos.

e Pergunta 5 = Vocé acredita que a disponibilizacdo de um assistente virtual na
pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento ao
usuario?

o Griéfico

Vocé acredita que a disponibilizacio de um assistente virtual na pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento ao usuario?
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Neste grafico, nota-se que 34 (aproximadamente 89%) dos Conselheiros acreditam que
a disponibilizacdo de um assistente virtual auxiliaria no atendimento através da pagina do
servi¢o, no Portal da Policia Federal.

Desses 34 usuarios que responderam “Sim”, apenas 8 utilizaram servicos da unidade,
enquanto a maior parte nunca utilizou um servigo em questao.
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e Pergunta 6 = Vocé gostaria que o0 QR code pudesse ser mostrado digitalmente,
como por meio da tela do proprio celular, ao realizar a passagem pelo ponto de
controle migratorio?

o Griafico

Vocé gostaria que o QR Code pudesse ser mostrado digitalmente, como por meio da tela do proprio celular, ao realizar a passagem pelo ponto de controle migratério?
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| sim

Quantidade
oy

-, Utilizou algum servico?

Neste grafico observa-se um indicador simples e importante, 100% dos Conselheiros
responderam que gostariam que a etapa de cadastramento fosse feita por meio digital. Esse
indicador pode mostrar uma metodologia de inovagao pertinente e necessaria para esse Servigo,
levando em consideracao a totalidade de respostas “Sim” nesta pergunta.

Importante ressaltar que 30 Conselheiros optaram por nao responder essa pergunta.

e Pergunta 7 = Vocé acredita que seria relevante para a prestacdo do servico
disponibilizar informacdes e o formulario de cadastro em mais de um idioma na
pagina do servico no portal da Policia Federal

o Grifico

Vocé acredita que seria relevante para a prestagao do servigo disponibilizar informagbes e o formulario de cadastro em mais de um idioma na pagina do servico no portal da Policia Federal?
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Nesta pergunta, nota-se que cerca de 35 (aproximadamente 92%) dos Conselheiros
responderam que “Sim”, seria relevante para a presta¢ao do servigo disponibilizar informagdes
e o formuléario de cadastro em mais um idioma na pagina do servigo no portal da Policia

Federal.

Entretanto, ¢ relevante frisar que dentre os 35 os quais selecionaram a opgao “Sim”, 28
(aproximadamente 80%) nao utilizaram o servigo da unidade, isto representa a maior parte dos

usuarios.
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e Pergunta 8 = Como vocé avalia o tempo transcorrido até a conclusiao do servigo?
o Grifico

Como voce avalia o tempo transcorrido até a conclusao do servigo?
Utilizou algum servigo?
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Nesta pergunta, pode-se observar uma grande concentragdo de respostas no item 3, que
representa “Justo”, sendo selecionada por 19 (50%) Conselheiros, 15 deles ndo utilizaram
nenhum servico da unidade. Assim, infere-se que a avaliagdo ao tempo transcorrido até a
conclusado do servigo foi boa, contudo existe espaco para melhorar.

Houve também um grande indice de respostas no item “Demorado”. Das 13
(aproximadamente 34%) respostas obtidas, 11 foram selecionadas por usuarios que ndo
utilizaram nenhum servigo da unidade em questao.

e Pergunta 9 = Vocé ja entrou ou saiu do pais sem que tivessem seu movimento

registrado em sistema?
o Griafico

Voceé ja entrou ou saiu do pais sem que tivessem seu movimento registrado em sistema?
Utilizou algum servigo?
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Nota-se que cerca de 10 (aproximadamente 26%) dos Conselheiros responderam que
“Sim”, ja entraram ou sairam do pais sem que seu movimento fosse registrado em sistema,

enquanto 28 (aproximadamente 73%) responderam que “Nao”.

Nas respostas classificadas como “Sim”, nota-se que 3 respostas foram feitas por
Conselheiros que utilizaram servigos desta consulta, ja os 7 restantes, nunca utilizaram um

servigo.
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e Pergunta 10 = A divulgacido de cartaz no controle fronteiri¢co, incentivando o
turista a realizar o seu pré-cadastro migratorio, ¢ uma boa estratégia para a
divulgacio e agilidade do servico?

o Griéfico
A divulgagio de cartaz no controle fronteirico, incentivando o turista a realizar o seu pré-cadastro migratdrio, € uma boa estratégia para a divulgagdo e agilidade do servigo?
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Nesta pergunta, nota-se que cerca de 32 (aproximadamente 84%) dos Conselheiros
responderam que “Sim”, a divulga¢do de cartaz no controle fronteiri¢o, incentivando o turista
a realizar o seu pré-cadastro migratério, € uma boa estratégia para a divulgagao e agilidade do
servigo, sendo que 6 (aproximadamente 15%) responderam que “Nao”.

Consulta 2 - "Consulta aos Conselheiros/Usuarios do Servi¢o Publico — Migracio 3"

Refere-se aos servigos:

e Obter Certificado de Cadastramento e Vistoria - CCV
o Fiscalizar Embarca¢des em Viagem de Curso Internacional*

*Conforme o andamento da consulta, o servico “Fiscalizar Embarcagdes em Viagem de Curso Internacional”,

passou a ndo pertencer mais a carta de servigos da unidade. Dessa forma, os dados voltados a esse servigo foram
desconsiderados das analises.

Aqui os resultados serdo divididos em andlises graficas sobre cada pergunta presente
na consulta:

e Pergunta 1 = Vocé ja utilizou o servi¢co abaixo?
o Griafico
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Qual(ais) dos servigos da Policia Federal abaixo vocé ja utilizou?

30 30 Qual(ais) dos servios da
Policia Federal abaixo ...
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Qual(ais) dos servicos da Policia Federal abaixo vocé ja utilizou?

Observa-se a quantidade de servigos utilizados pelos Conselheiros, com 30
(aproximadamente 22%) usuarios tendo selecionado “Obter Certificado de Cadastramento
e Vistoria - CCV”, o que representa a maior parte no estudo.

E importante destacar que um tUnico usudrio pode ter utilizado mais de um servigo.
Sendo assim, ¢ possivel selecionar mais de uma opg¢ao na pesquisa em questao.

Para esta pesquisa, todos os usudrios respondentes marcaram que utilizaram algum

Servigo.

e Pergunta 2 = Como vocé classificaria o ato de localizar informacées na pagina do
servico no portal da Policia Federal?
o Griafico

Qual(ais) dos servigos da Policia Federal abaixo vocé j4 utilizou?
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Como vocé classificaria o ato de localizar informacoes na pagina do servigo no portal da Policia Federal?

Nota-se que a maioria das respostas se concentra no “Moderado” e “Facil”,
demonstrando que a pagina do servigo ¢ intuitiva em relacdo a localizagdo de informagdes,
ainda que haja a possibilidade de melhorias em busca da exceléncia.

E possivel observar que 21 dos Conselheiros selecionaram a op¢ao “Moderado”. Além
disso, 12 dos usuarios classificaram a questao como “Facil”, sendo a segunda alternativa mais

escolhida.
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e Pergunta 3 = Vocé gostaria que houvesse um topico de duvidas frequentes
disponivel na pagina do servi¢co no portal da Policia Federal?
o Griafico

Vocé gostaria que houvesse tépico de dividas frequentes disponivel na pagina do servigo no portal da Policia Federal?
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Voceé gostaria que houvesse topico de duvidas frequentes disponivel na pagina do servico no portal da Policia Federal?
Nota-se que houve uma maior concentragao de respostas na alternativa “Sim”, com 43
(aproximadamente 98%), e apenas 1 com op¢ao “Nao”.

Portanto, os Conselheiros acreditam que seja necessario criar um topico de dividas na
pagina do servigo no portal da Policia Federal.

e Pergunta 4 = Como vocé classificaria as informacdes sobre as etapas para
utilizacio do servico?
o Griéfico

Como vocé classificaria as informagdes sobre as etapas para utilizagdo do servigo?
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Como vocé classificaria as informagdes sobre as etapas para utilizacdo do servigo?

Neste grafico, nota-se um total de 76 itens marcados, lembrando que um Conselheiro
pode marcar mais de uma alternativa nessa questdo. Observa-se que 65 respostas
(aproximadamente 85%) foram consideradas positivas para analise da pergunta, por meio dos
itens “Claras (faceis de entender)”, “Objetivas (rapidas e praticas)” ¢ “Atualizadas”.

Todavia, 11 respostas (aproximadamente 15%) foram consideradas negativas, levando
em consideragdo os itens “Confusas (dificeis de entender)”, “Longas (cansativas, nao
objetivas)” e “Desatualizadas”.
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e Pergunta 5 = Vocé acredita que a disponibilizacdo de um assistente virtual na
pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento ao

usuario?
o @Grafico

Vocé acredita que a disponibilizagdo de um assistente virtual na pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento ao usuario?
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Vocé acredita que a disponibilizagdo de um assistente virtual na pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento a...

Nota-se que houve uma maior concentragao de respostas na alternativa “Sim”, com 40
(aproximadamente 90%), e apenas 4 para a op¢ao “Nao”.

Portanto, para os Conselheiros participantes da enquete em questdo, seria ideal a
disponibiliza¢do de um assistente virtual na pagina do servigo no portal da Policia Federal.

Dessa forma, acredita-se que facilitaria o atendimento ao usuario.

e Pergunta 6 = Seria relevante a criacdo de canais de atendimento, como endereco
de e-mail, com o intuito de solucionar duvidas e dar outras informagodes sobre o

servico?
o Grafico

Seria relevante a criac3o de canais de atendimento, como endereco de e-mail, com o intuito de solucionar dividas e dar outras informacées sobre o servico?
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Seria relevante a criacdo de canais de atendimento, como endereco de e-mail, com o intuito de solucionar dlvidas e dar outras informacdes sobre o servico?

Observa-se que a maior parte das respostas escolhidas pelos usuarios concentraram-se
no item “Sim”, correspondendo a 43 (aproximadamente 98%).

Pode-se notar, também, que apenas 1 Conselheiro selecionou a op¢ao *“Nao”,
correspondendo a apenas aproximadamente 2% do total.

Desse modo, € possivel concluir que os usudrios acreditam que seria relevante a criagao
de canais de atendimento, como endereco de e-mail, com o intuito de solucionar duvidas e dar

outras informagdes sobre o servico.
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e Pergunta 7 = Seria pertinente disponibilizar as etapas de utilizacio desse servico

por meio de canais digitais, sem necessidade de se deslocar as unidades da Policia
Federal?

o @Grafico

Seria pertinente disponibilizar as etapas de utilizagdo desse servico por meio de canais digitais, sem necessidade de se deslocar as unidades da Policia Federal?
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Seria pertinente disponibilizar as etapas de utilizacdo desse servico por meio de canais digitais, sem necessidade de se deslocar as unidades da Policia Federal?

Nota-se que houve concentragao de respostas na alternativa “Sim”, com 44 (100%), e
nenhuma com a op¢do “Nao”.

Portanto, os Conselheiros acreditam que seria pertinente disponibilizar as etapas de

utilizagdo desse servigo por meio de canais digitais, sem a necessidade de deslocamento as
unidades da Policia Federal.

e Pergunta 8 = Vocé acredita que ha uniformidade de atendimento nos postos de
fiscalizacdo da Policia Federal?
o Grafico

Seria pertinente disponibilizar as etapas de utiliza¢do desse servigo por meio de canais digitais, sem necessidade de se deslocar as unidades da Policia Federal?
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Vocé acredita que ha uniformidade de atendimento nos postos de fiscalizacao da Policia Federal?

Observa-se que houve uma maior concentracao de respostas na alternativa “Sim”, com
35 (aproximadamente 79%), e apenas 9 com opcao “Nao”.

Portanto, os Conselheiros acreditam que existe uma uniformidade de atendimento nos
postos de fiscalizacdo da Policia Federal.

e Pergunta 9 = Vocé acredita que a disponibilizacio no portal da Policia Federal

dos modelos de documentos e legislacoes exigiveis facilitaria a utilizacao do
servico?
o Griafico
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Vocé acredita que a disponiblizacdo no portal da Policia Federal dos modelos de documentos e legislacdes exigiveis facilitaria a utilizacio do servico?
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Vocé acredita que a disponiblizacao no portal da Policia Federal dos modelos de documentos e legislagoes exigiveis facilitaria a utilizagao do servigo?

Nota-se que houve maior concentracdo de respostas na alternativa “Sim”, com 43
(aproximadamente 98%), e apenas 1 com op¢ao “Nao”.

Portanto, os Conselheiros acreditam que seja necessaria a disponibiliza¢do dos modelos
de documentos e legislagdes exigiveis para facilitar a utilizacao do servigo.

11.3 Conclusao

Tendo em vista que um Conselheiro pode selecionar mais de um servigo em cada
resposta, caso ja os tenha utilizado, ndo ¢ possivel fazer uma analise individualizada, mas sim
uma analise geral sobre as consultas realizada. Ademais, ¢ necessario considerar que ha
respostas apresentadas por Conselheiros que ndo utilizaram servigos, como também por
aqueles que utilizaram.

Restou claro que o ato de localizar informacgdes para os servigos ocorre de forma
simples para a maioria dos usudrios. Além disso, grande parte das respostas classificou as
informacdes apresentadas pelos gestores dos servigos como atualizadas, claras e objetivas, o
que demonstra que as paginas sdo apresentadas em linguagem compativel com seu publico-
alvo.

Grande parte dos usuarios também gostaria que houvesse um assistente virtual para
auxiliar a experiéncia destes, solucdo essa que fica como sugestao para os setores responsaveis
por esses servigos.
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