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RELATORIO DE AVALIAGCAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério das Rela¢des Exteriores.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do Ministério das Relagdes
Exteriores, conforme disposto nos artigos 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado: 01 de janeiro de 2023 a 20 de outubro de 2023.

Data de execugao: 13 de novembro de 2023 a 20 de janeiro de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do
Ministério das Relacdes
Exteriores, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela pasta no ambito
nacional e estrangeiro.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv,
com o objetivo de verificar se as fun¢des de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas
atribuicGes legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada possui uma gestdo aprimordvel, em
conformidade com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Sobre sua atuagdo como unidade integrante do SisOuv, ainda
gue se tenha confirmado, de um modo geral, o adequado
cumprimento das premissas descritas na Portaria CGU n2
581/2021 em algumas vertentes destacadas, foi possivel
identificar oportunidades de aprimoramento nas suas
entregas em decorréncia de potenciais fragilidades, tais como:
e Potencial represamento de denuncias passiveis de analise
da corregedoria do MRE, notadamente relacionadas a conduta
de servidores e/ou de colaboradores nas embaixadas
brasileiras no exterior;

e Realizagcdo de diligéncias diretamente por parte da
propria ouvidoria sem o envolvimento de instancias
investigatdrias internas competentes;

e Arquivamento indevido de dendncia/ reclamacgdo /
solicitacdo sem o devido encaminhamento interno, ainda que
existindo a presenca de elementos suficientes e capazes de
subsidiar seu prosseguimento por parte das instancias
apuratdrias do 6rgao;

e N3do observancia aos procedimentos estabelecidos de
protecdo ao denunciante em caso de retaliacdo praticada por
agentes publicos do MRE (art. 35-A da Portaria CGU n?
581/2021);

e  Falhas na Pseudonimizagdo, expondo a identidade do
denunciante.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendagdes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas atividades
de ouvidoria.

Entre as recomendag¢des acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

o realize o imediato compartilhamento do processo com a
unidade correcional nos casos em que a analise prévia
demonstre a existéncia dos requisitos minimos de autoria, de



materialidade e de relevancia que amparem a apurac¢do da
denuncia pelo érgdo ou entidade;

e  exima-se de realizar diligéncias autonomamente, para os
fins persecutorios;

e exima-se de proceder o arquivamento de processos
recebidos pelo Fala.BR caso se verifique a existéncia de
elementos minimos necessarios para que unidade interna
competente do érgdo possa dar seguimento ao atendimento
da demanda;

e aprimore seus procedimentos internos no sentido de, em
se identificando a ocorréncia de retaliagbes contra
denunciantes nas unidades integrantes do MRE no Brasil e no
exterior, observe a necessidade de encaminhamento ao Orgdo
Central do SisOuv de quaisquer eventos andlogos, em
observancia ao disposto no art. 35-A da Portaria CGU n?
581/2021;

e aprimore seus processos internos no sentido de realizar a
regular pseudonimizagao dos documentos anexados ao NUP
de referéncia.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CcDC Coordenacao de Didlogo Cidadao

CGOouv Coordenacdo-Geral de Orientacdo e Monitoramento de Ouvidorias
CGU Controladoria-Geral da Unido

DIREX Diretoria-Executiva

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
MRE Ministério das Rela¢Oes Exteriores

MMOUP Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

oGU Ouvidoria-Geral da Uniao
SEI Sistema Eletrénico de Informacgdes
SIC Servicos de Informacdo ao Cidadao

UA Unidade Avaliada
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Ouvidoria do Ministério das RelacOes Exteriores

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencdo e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios
dos servigos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica.
Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n®
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n? 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifestacGes recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAY, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar
a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE ALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucoes e solicitacdes de informacdes;
iv. Apresentagao do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugbes;
vi. Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii. Apresentacdo de plano de ac¢do pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendac0des consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2023 a 20/10/2023 para a analise da
amostra de manifesta¢des da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu??, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 20/10/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria,
e/ou, ainda, sem resposta conclusiva, quer seja, que foram arquivadas sem tratamento.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em seis dimensdes: Estrutura e Forca de Trabalho; Canais de Atendimento;
Sistemas Informatizados; Fluxo das atividades de Ouvidoria; Questdes Gerais, e;
Relacionamento da Ouvidoria do MRE com a Corregedoria do MRE. Desse modo, nesta
etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo também
realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacao, e seu conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposi¢cdao de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Ministério das Rela¢Oes Exteriores dirigida
por uma titular (Ouvidora) do Servico Exterior da Secretaria-Geral das Relacdes
Exteriores do Ministério das Relaces Exteriores, cddigo FCE 1.15, com mandato de 03
(trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. Ela deve exercer
suas fungdes com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser
humano.

A Ouvidoria do Ministério das Relacdes Exteriores, nos termos do art. 22 do
Anexo | (Estrutura Regimental) do Decreto n? 11.357/2023, estd atualmente estruturada
como 6rgao de assessoramento direto ao Secretario-Geral das Rela¢Oes Exteriores, ndo
estando, portanto, diretamente subordinado ao Ministro daquela pasta ministerial.

Nos termos do Anexo Il do mesmo Decreto, atualmente conta com quatro
Funcbes Comissionadas Executivas — FCE:

e 1 FCE 1.15 para Ouvidor(a);

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/decreto/D11357.htm
https://falabr.cgu.gov.br/
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e 1 FCE 2.07 para Assistente;
e 1 FCE 2.02 para Assistente Técnico;
e 1 FCE 2.01 para Assistente Técnico.

Em paralelo, identificou-se que parte das competéncias da unidade avaliada
constam do art. 13 do referido Decreto, verbis:

Art. 13. A Ouvidoria do Servico Exterior compete:

| - receber e analisar denuncias, reclamagles, solicitagdes, elogios e
sugestdes;

Il - requisitar informagdes e documentos as unidades do Ministério, no Pais e
no exterior, quando necessario ao desempenho de suas atividades; e

Il - coordenar, orientar e exercer atividades de ouvidoria previstas na
legislagdo em vigor.

Adicionalmente, também se verificou competéncias estabelecidas e
relacionadas a Ouvidoria do MRE por meio do atual Regimento Interno da Secretaria de
Estado das Relagbes Exteriores (Portaria n? 430, de 22 de dezembro de 2022), em que
pese tal instrumento regulamentar ainda estar aderente ao ja revogado Decreto n2
11.024/2022, que fixava a existéncia da unidade de ouvidoria do MRE dentro da extinta
Inspetoria-Geral e Ouvidoria do Servigo Exterior. Nesses termos, neste Regimento
Interno havia a previsao, em seu art. 172, das competéncias inerentes a entdao Ouvidoria
do Servico Exterior (OUVSE), abaixo transcritas:

Subsegao |
Ouvidoria do Servigo Exterior (OUVSE)
Art. 172. A Ouvidoria do Servico Exterior (OUVSE) compete:

| - receber, analisar e tramitar denuncias, reclamagdes, comunicacdes,
solicitacGes, elogios e sugestGes feitos com base na lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017;

Il - acompanhar as providéncias adotadas pelas unidades do MRE, no Brasil e
no exterior, em resposta as manifestacdes de cidaddos encaminhadas a
Ouvidoria;

lll - manter atualizada a Carta de Servigos ao Usudrio e monitorar o seu
cumprimento;

IV - fomentar a participacdo dos usuarios no acompanhamento da prestacdo
e na avaliagdo dos servicos publicos prestados pelo MRE;

V - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera sugerir melhorias
na prestacdo dos servigcos publicos;

VI - requisitar informag&es e documentos as unidades do MRE, no Brasil e no
exterior, quando necessarios aos trabalhos da Ouvidoria;

VII - participar de atividades no ambito do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal e atuar de forma articulada com as demais ouvidorias
existentes nos 6rgdos da administracdo publica federal;

VIII - implementar as medidas necessarias a adequacdo gradual da Ouvidoria
do Servigo Exterior aos preceitos do Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas;


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-430-de-22-de-dezembro-de-2022-454144985
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/decreto/D11024.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/decreto/D11024.htm
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IX - servir como ponto focal do MRE para assuntos relativos a aplicacdo da lei
n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagdo - LAI) no
orgdo, por meio do Servigo de Informacgdo ao Cidadao (SIC);

X - receber os pedidos de acesso a informacao, distribui-los as unidades na
Secretaria de Estado das RelagGes Exteriores responsaveis pelos temas
referentes as consultas, controlar os prazos de respostas aos pedidos iniciais
e aos recursos e incluir as respostas do MRE no sistema da Controladoria-
Geral da Unido (plataforma digital Fala.Br);

XI - zelar, no tratamento das manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso
a informacgado, pela protecao de dados pessoais coletados nestes canais;

XIl - secretariar os trabalhos da Comissdo Permanente de Avaliacdo de
Documentos Sigilosos (CPADS); e

XIll - coordenar os trabalhos sobre desclassificagdo, reclassificagdo ou
reavaliacdo de informacgGes produzidas no dmbito do MRE.

Preliminarmente, em que pese se verificar a evolu¢do consubstanciada no ano
de 2023, onde a unidade de ouvidoria deixou de ter suas fungdes dentro de inspetoria,
concorrendo com outras competéncias ndo propriamente correlatas, para deter
autonomia propria e singular dentro daquela pasta, vislumbra-se que houve perda de
oportunidade para desloca-la para posicionamento mais adequado segundo as
melhores praticas nacionais e internacionais, conforme reforcado pelo art. 92 do
Decreto n2 9.492/2018.

Assim, apesar de haver a possibilidade do presente desenho institucional,
reforcada a sua aparente pertinéncia pela prépria unidade avaliada, que aduziu “...essa
posicdo (de vinculagdo a Secretdria-Geral do Ministério das Relacbes Exteriores) permite
acesso a alta administracéo do érgdo, bem como independéncia funcional adequada”,
relevante considerar, como dito, que as melhores praticas sugerem que essa unidade
integrante do SisOuv teria sido mais bem consubstanciada estruturalmente como érgao
de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado das Relagdes Exteriores.

Ainda assim, oportuno registrar a evolugcdao em relagdo ao normativo anterior,
gue mostra uma aproximacao a tendéncia mais moderna e eficiente sobre tal matéria.

Por derradeiro, destaque-se que as informac¢des da U.A. foram coletadas da
Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu, do sitio eletronico da Ministério das Relagdes
Exteriores, dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliacdo e dos Relatdrios
de Gestdo da UA.

Mais detalhes sobre esta unidade integrante do SisOuv estdo dispostos no
Apéndice A do presente relatério.

RESULTADOS DOS EXAMES

A. Achados
A.1.Potencial represamento de dentincias passiveis de analise da corregedoria do

MRE
Verificando a amostragem selecionada pela equipe desta CGOUV, foi possivel
observar possivel represamento de manifestacdes com teor de denlncia em que a
unidade avaliada decidiu ndo envolver/comunicar a corregedoria do 6rgdo para pudesse
proceder, dentro de suas competéncias institucionais, a avaliacdo de tais relatos, ainda
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gue existindo, s.m.j., os requisitos minimos estabelecidos pelo art. 15 da Portaria CGU
n2 581/2021. Vale ressaltar que a quase integralidade dessas manifesta¢Oes fazia a
exposicdo de relatos relacionados a conduta de agentes e de servidores do MRE,
notadamente em embaixadas no exterior.

Em esséncia, percebe-se que a principal causa para esse cendrio decorre, s.m.j.,
da avaliacdo subjetiva e discriciondria proferida pela prépria unidade avaliada em cada
um desses casos, onde deixou de compartilhar e de envolver a corregedoria do 6rgao
na avaliacdo detalhada, dentro de suas competéncias institucionais, para, ao final,
proferir sua decisdo motivada pelo prosseguimento (ou ndo) da persecucao denunciada.

Paralelamente, e como sera possivel perceber mais detalhadamente em itens
subsequentes deste relatério, outras razdes também podem ter contribuido para esse
cendrio, como (rol exemplificativo):

e A Ouvidoria ter realizado direta e indevidamente diligéncias sem o
envolvimento de instancias investigatdrias internas competentes;

e A Ouvidoria ter enviado o integral teor da denudncia/reclamacdo para a
apresentacdo de manifestacdo por parte da prépria unidade ou do
proprio agente publico potencialmente envolvidos na irregularidade, e;

e Arquivamento indevido de denuncia/ reclamagdo / solicitacdo sem o
devido encaminhamento interno, ainda que existindo a presenga de
elementos suficientes e capazes de subsidiar seu prosseguimento por
parte das instancias apuratdrias do drgao.

A esse respeito, foram identificados na amostra 23 (vinte e trés) NUPs tratados
pela Ouvidoria que ndo foram compartilhados com a instancia correcional do MRE:
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 00106xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, e; 09002xxxxxx2023xx.

Diante dessas situagdes verificadas, sugere-se a unidade que, no caso em que a
analise prévia demonstre a existéncia dos requisitos minimos de autoria, de
materialidade e de relevancia que amparem a apuracao da denuncia pelo 6érgdo ou
entidade, nos termos definidos no art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021, notadamente
se envolver a conduta de agentes do préprio 6rgdo, que realize o encaminhamento da
manifestacdo com a unidade correcional.

A.2.Realizacao de diligéncias diretamente por parte da prdépria ouvidoria sem o
envolvimento de instancias investigatdrias internas competentes
Da verificacdo da amostra selecionada, foram identificadas situacdes em que a
unidade de ouvidoria realizou diligéncias para a apuracdo de denuncias contra a conduta
de agentes da instituicdo sem o envolvimento da unidade de corregedoria ou de outras
unidades com competéncias analogas (Ex.: comissdo de ética).



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério das RelacOes Exteriores

Importante reforgcar que a prépria unidade reiterou tal perspectiva por meio da
resposta apresentada ao item 24 do primeiro questionario encaminhado, nos seguintes
termos:

Questao 24: No caso de denuncias ou comunicagdes de irregularidade, a
Ouvidoria realiza diligéncias para apurar os fatos denunciados/comunicados?
Em quais casos isso ocorre?

Resposta: A depender da natureza da denuncia, o Ouvidor além dos contatos
presenciais semanais com o Corregedor, realiza contatos com o chefe da
divisdo de pessoal, com chefias e servidores lotados no exterior e outros
contatos que sejam necessarios a obtengdo de esclarecimentos adicionais
para fundamentar o encaminhamento.

Vale destacar que parte dessas situagdes houve o integral encaminhamento do
teor da denuncia para que a propria unidade reclamada/denunciada apresentasse
informagdes em contraponto ao que o cidad3o teria alegado.

Desta feita, com essa forma de tratamento em que uma reclamagdo/denuncia
recebida é simplesmente confrontada/rebatida pela prépria unidade denunciada, sendo
tais argumentos entendidos como suficientes pela unidade de ouvidoria para
encerramento do assunto, em regra, com a marcacao do atendimento da sua
resolutividade e sem o envolvimento dos 6rgdos apuratérios competentes
(corregedoria), vislumbra-se que o préprio incentivo a participacado social pelos cidaddos
para o aprimoramento dos servicos publicos prestados pela Ministério das Relacdes
Exteriores poderia estar potencialmente comprometido, notadamente porque nao teria
qualquer efeito pratico (sendo o de obter da unidade denunciada sua versdo sobre a
conduta questionada).

Inclusive, tal procedimento estaria em dissonancia com o que estabelece o art.
17 da Portaria CGU n2 581/2021, verbis:

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacGes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do pardagrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
denuincias, a realizagdao de diligéncias junto aos agentes e as dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados. (Grifo nosso)

Questdes andlogas foram identificadas nos seguintes processos NUP:
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, e; 09002xxxxxx2023xx.

Por essas razbes, sugere-se a unidade avaliada que, em casos similares, esta
deixe de realizar diligéncias junto as unidades reclamadas/denunciadas, encaminhando
0 assunto para apuracdo da corregedoria do érgdo (ou outra estrutura persecutdria mais
apropriada, como comissao de ética ou controle interno, se for o caso).

Por derradeiro, sugere-se que a unidade de ouvidoria possa revisitar suas
diretrizes de atuacdo, notadamente no sentido de reforcar seu papel de indutor da
participacdo social sobre os servicos publicos prestados pelo 6rgdao ao qual faz parte,
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inclusive em sintonia com o que dispde o inciso IV* do art. 172 do Regimento Interno do
MRE. Assim, em eventuais duvidas sobre as alegacGes recebidas e/ou sobre possiveis
conflitos aparentes de interesses entre o cidaddo (inclusive o denunciante) e os
membros do érgdo, sua atuacdo deverd levar em conta a precedéncia de amparo ao
primeiro em relacdo ao segundo, em observancia ao que dispde o art. 13 da Lei n?
13.460/2017, verbis:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administragdo publica, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencgao e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usuario perante érgao ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adog¢do de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio e o érgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

A.3. Tratamento inadequado de manifestac¢des
A.3.1. Arquivamento indevido de denuncia/reclamacgdo/solicitagcéo sem o devido
encaminhamento interno, ainda que existindo a presenca de elementos
suficientes e capazes de subsidiar seu prosseguimento por parte das
instdncias apuratdrias do orgdo
Analisando o conteudo de manifestacdes na situacao de “ARQUIVADAS”, aquelas
gue, majoritariamente, nao se identificou qualquer provoca¢dao ou mensuragao interna
a respeito do noticiado pelo cidaddo por parte da Ouvidoria do MRE, foi possivel
perceber casos em que, mesmo existindo elementos minimos capazes de subsidiar
investigacdes ou verificagdes internas, ainda assim a situa¢dao ndo foi levada a diante
pelo agente responsavel.

Questdes analogas foram verificadas nos seguintes processos NUP:
00137xxxxxx2023xx; 08198xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx202324; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx, €; 09002xxxxxx2023xx.

4 Art. 172. A Ouvidoria do Servico Exterior (OUVSE) compete:
(...)

IV - fomentar a participagdo dos usudrios no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos
publicos prestados pelo MRE;
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A.3.2. Resposta oferecida ao demandante ter abordado parcialmente pontos
contidos na manifestagdo originalmente recebida e/ou, ainda, ter registrado,
em alguns casos, respostas vagas e sem os detalhamentos minimos exigidos
por normativos proprios

Foram verificadas situacdes em que a unidade de ouvidoria ndo tratou

integralmente as solicitacdes contidas em cada manifestacdo apresentada por cidadao.
Em regra, isso ocorreu porque a unidade, obtendo resposta de parte das demandas
pleiteadas pelo interessado, incluia na resposta no Fala.BR esse teor parcial, contudo,
registrando a conclusdo do processo sem observar a necessidade de oferecimento dos
dados eventualmente remanescentes, inclusive registrando o campo “resolutividade”
como alcangado na Plataforma, por exemplo, no processo NUP 09002xxxxxx2023xx.

Em outros casos, foi possivel observar respostas aparentemente vagas em
relacdo ao detalhamento demandado pelos usuarios dos servigos prestados pelo MRE,
ndo evidenciando, com clareza e objetividade, dentre outros, os fundamentos legais e
juridicos que embasariam a resposta apresentada, tampouco o detalhamento de
eventuais tratamentos internos procedidos pela unidade até a elabora¢do do texto
retornado ao demandante. Como exemplo, cita-se o teor do NUP 09002xxxxxx2023xx,
onde em resposta ao demandante a unidade de ouvidoria informou o encaminhamento
do assunto “para unidade competente daquela pasta”, reforcando que, caso disponivel,
a solicitacdo seria respondida ao demandante. Entretanto, até a data de conclusao deste
trabalho, ndo houve qualquer registro de resposta ao solicitante. Ainda assim o processo
consta com a resolutividade marcada como positiva e o processo concluido no Fala.BR,
evidenciando ndo observancia aos preceitos normativos relacionados ao caso.

Questdes analogas ao primeiro caso (ouvidoria ndo tratou integralmente das
solicitagées contidas em cada manifestacdo apresentada por cidaddo) foram verificadas
nos seguintes processos NUP:  09002xxxxxx2023xx;  09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002001669202378,;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, e;
09002xxxxxx2023xx.

Questdes andlogas ao segundo caso (respostas aparentemente vagas em relagdo
ao detalhamento demandado pelos usudrios dos servigos prestados pelo MRE) foram
verificadas nos seguintes processos NUP (podendo ser contados concomitantemente
com o primeiro caso): 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
00106xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, e; 09002xxxxxx2023xx.

Nesses termos, sugere-se a ouvidoria que na producao de respostas aos usuarios
demandantes, observe cuidadosamente os preceitos estabelecidos pelos artigos 69, llI;
art. 18 e art. 19, todos da Portaria CGU n? 581/2021, notadamente os abaixo
destacados:
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Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessdrias ao
exercicio dos direitos dos usudrios de servigos publicos junto aos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n? 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de:

(..

Il - acesso a informacgGes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n? 12.527, de
18 de novembro de 2011.

Art. 18. As unidades do SisOuv se comunicardo com os manifestantes em
linguagem clara, objetiva e acessivel, observando as seguintes orientagdes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante,
evitando-se expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo
sejam de uso corrente; e

Il - estruturagao de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagdes complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicagao.

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

()

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestagdo sera considerada "ndao resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

I - a manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada poderd ser alterada a
qgualguer momento pela unidade de ouvidoria em razao da existéncia de
novas informagbes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicag¢do ao manifestante. (Grifo nosso)

A.3.3. Conclusdo da manifestacdo sem apresentagdo de resposta ao demandante
conforme define os arts. 18 e 19 da Portaria CGU n? 581/2021.

Também foi possivel perceber que alguns processos foram concluidos ou
arquivados sem que a unidade de Ouvidoria tivesse elaborado e encaminhado
adequadamente ao cidaddo resposta relacionada a sua demanda original, em
desconformidade com o pressuposto estabelecido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021, notadamente os dispositivos em destaque:

Art. 18. As unidades do SisOuv se comunicardo com os manifestantes em
linguagem clara, objetiva e acessivel, observando as seguintes orientagdes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante,
evitando-se expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo
sejam de uso corrente; e
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Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagdes complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicagao.

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

Il - no caso de reclamacdo, informacdo objetiva acerca da andlise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitacdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitacdo;

(..)

V - no caso de denuncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias _competentes ou sobre o seu arquivamento. (Grifo
nosso)

Questdes andlogas foram verificadas nos seguintes processos NUP:
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 08198xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx, e; 09002xxxxxxx2023xx.

Nesses termos, sugere-se a Ouvidoria do MRE que observe as disposicdes
estabelecidas pelos arts. 18 e 19 da Portaria CGU n2 581/2021 para a elaboracdo de
respostas aos demandantes, notadamente buscando alcancar, com a clareza e a
objetividade requiridas, a plena satisfacdo de suas pretensdes contidas em sua
manifestacdo. Por outro lado, caso sua demanda esteja tratando, total ou parcialmente,
de questdes alheias as competéncias do MRE e/ou de suas unidades subordinadas, que
a Ouvidoria preste essa informacdo objetiva e claramente, bem como, se possivel,
oriente-o a buscar outro canal na Administragdo Publica que seja potencialmente capaz
de lograr, com integralidade, sua pretensao original.

A.3.4. Inadequacdo de tratamento de manifesta¢cdes — NUPs pontuais

Além das falhas gerais apresentadas acima, vale o registro de situacdes
especificas que também chamaram a atenc¢ao da equipe de avaliagdo. Assim, a seguir se
apresentam, alguns casos em que, apesar de ndo representarem quantitativo expressivo
coletivamente, houve aparente inadequacdao no seu tratamento. Seriam situagdes
contendo manifestag¢des criticas encaminhadas a ouvidoria do MRE, contudo, ou que
ndo receberam o devido encaminhamento interno por parte da unidade do SisOuv
avaliada, ou que ndo registrou na resposta encaminhada ao cidaddo a plena observancia
de encaminhamentos necessarios exigidos pela legislacdo correlata:

e Situacdo envolvendo superfaturamento de notas fiscais e adulteracao de
documentos em embaixada brasileira no exterior, além de assédio moral
contra subordinados. (NUP 09002 xxxxxx2023xx c/c NUP
09002xxxxxx2023xx);
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Encaminhamento de dendncia contra conduta de embaixador e de
secretario da embaixada brasileira no exterior, encaminhadas para
pronunciamento dos préprios denunciados, sendo que, em represalia,
esses agentes estariam ameacando demissdo em massa dos colaboradores
da unidade (NUP 09002xxxxxx2023xx);

Possivel pagamento de propina em embaixadas brasileiras no exterior,
notadamente em paises do XXXXXXXXXXXXX, como condicdo para
agendamento de entrevistas e obtencdo de vistos humanitdrios. Em um
dos casos, inclusive, a embaixada de um desses paises informa a demissao
de terceirizados envolvidos no esquema. Em outros, houve justificativa de
que, se existente a corrupgao, seria por procedimentos ou atuagdes fora
da embaixada, sem que fossem apresentados possiveis aprimoramentos
nos seus processos tendentes a evitar a ocorréncia desses registros (NUP
09002xxxxxx2023xx, 09002xxxxxx2023xx, 013 7xxxxxx2023xx);

Situacdo em que cidada estrangeira solicita a retirada de seu passaporte
antecipadamente, desistindo prontamente de sua solicitagdo original de
visto, tendo em vista necessidade de tratamento de salude, que seria feito
em outro pais (que ndo o Brasil), inclusive estando com consulta
previamente marcada para esse fim. No caso, a embaixada informava que
nao seria possivel ao solicitante requerer seus documentos pessoais pelo
prazo de 90 dias da entrega do documento para analise (ainda que sendo
de cunho pessoal). Ao final, o documento somente foi aparentemente
devolvido apds o decurso de mais de 120 dias (NUP 09002xxxxxx2023xx);

Problema de mora e acimulo de demandas na embaixada de Portugal. Em
resposta, as embaixadas informam o acimulo de demandas, contudo, sem
oferecer novos prazos e/ou perspectivas para efetiva entrega do servico
publicos aos cidaddos brasileiros demandantes (NUPs 9002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 08198xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx, e; 09002xxxxxx2023xx);

Situacdo de brasileiro que teria solicitado apoio da embaixada local, que,
em contraponto, teria informado que ndo poderia adentrar na investigacao
criminal em curso (ainda que sequer o boletim de ocorréncia tivesse sido
registrado); contudo, que poderia prestar orientacdo juridica aos seus
nacionais. Entretanto, ndo evidenciou na resposta sua atribuicdo, dentre
outros, de: 1) proteger e prestar assisténcia aos cidaddos brasileiros em
sua jurisdicdo, respeitando-se os tratados internacionais vigentes e a
legislacdo do pais estrangeiro; 2) defender nacionais brasileiros de
discriminacdo e assegurar a garantia de seus direitos humanos; 3) verificar
a possibilidade de oferecer orientacdo juridica ou psicoldgica a nacionais
(NUP 09002xxxxxx2023xx).
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A.4.N3ao observancia aos procedimentos estabelecidos de protecdo ao
denunciante em caso de retaliagdo praticada por agentes publicos do MRE
(art. 35-A da Portaria CGU n2 581/2021)
Foi possivel extrair da amostra situagdes em que a Ouvidoria deixou de reportar
ao Orgdo Central do SisOuv situacdes relacionadas a retaliacdes praticadas por agentes
publicos do MRE contra denunciantes.

No caso, faz-se oportuno considerar a exigéncia exposta a unidade avaliada
através do art. 35-A da Portaria CGU n2 581/21, verbis:

Das dentncias de retaliacdo

Art. 35-A. Compete exclusivamente ao orgdo central receber e apurar as
denduncias relativas as praticas de retaliacdo contra denunciantes praticadas
por agentes publicos dos érgdos e entidades a que se refere o art. 22° do
Decreto n? 10.153, de 2019, bem como instaurar e julgar os processos para
responsabilizacdo administrativa resultantes de tais apuracoes.

§ 12 As unidades setoriais do SisOuv que receberem dentncias de que trata
o caput as encaminhardo imediatamente ao érgao central.

§ 29 Para fins de analise prévia e instrugdo processual, o érgdo central podera
solicitar informacgdes as unidades setoriais do SisOuv a qualquer momento, as
quais deverdo respondé-lo no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis uma
Unica vez por igual periodo.

§ 32 O disposto neste artigo ndo impede a manutengdo ou desenvolvimento
de politicas internas antirretaliagdo, que contemplem medidas preventivas e
campanhas orientativas a todos os agentes da organizagdo, observados o
disposto no Decreto n? 10.153, de 2019. (Grifo nosso)

Nesse interim, foi possivel capturar ao menos dois casos relacionados a
potenciais retaliacdes sofridas por denunciantes, conforme NUPs a seguir:
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, e; 09002xxxxxx2023xx. No ultimo caso,
reitere-se que sequer o processo foi compartilhado com a corregedoria do érgao, como
mencionado em achado antecedente.

Diante desses registros, sugere-se que a unidade aprimore seus procedimentos
internos no sentido de, em situagbes analogas, observar a necessidade de
encaminhamento ao Orgdo Central do SisOuv de quaisquer eventos de retaliacdes a
denunciantes observados nas suas manifestacdes recebidas, seja as decorrentes do
canal de ouvidoria interna (colaboradores do MRE denunciando outros colaboradores
do 6rgdo), seja as de ouvidoria externa (usudrios denunciando colaboradores do MRE).

A.5.Falhas na Pseudonimizagdao, expondo a identidade do denunciante (+ nao
reclassificagado de NUP como Dentincia)

Na extracdo amostral de processos avaliados, foi possivel verificar falhas

procedimentais praticadas pela unidade avaliada que culminou na indevida publicizacdo

da identidade de denunciantes na prépria Plataforma Fala.BR. Assim, tal falha de

5 Art. 22 O disposto neste Decreto se aplica:
| - aos drgdos da administracdo publica federal direta, autdrquica e fundacional; e
Il - as empresas publicas e as sociedades de economia mista, incluidas aquelas que explorem
atividade econémica de produgdo ou comercializagdo de bens ou de prestagdo de servigos.




RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério das RelacOes Exteriores

Pseudonimizacdo confrontou o disposto nos artigos 34 e 35 da Portaria CGU n¢?
581/2021, que aduzem:

Do procedimento de Pseudonimizacdo

Art. 34. No procedimento de pseudonimizagdo, a unidade do SisOuv deverd
suprimir_os_elementos de identificacdo que permitam a associacdo da
denuncia a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. Constituem elementos de identificacdo, nos termos do art. 22 do
Decreto n? 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

11l - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizacdo deverd se estender a descricio do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de
dados biométricos tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou
que permitam identifica-lo; e

Il - na descricdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas _em primeira pessoa gue associem o
denunciante a individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimizacdo a serem adotados, dentre outros:

| - produgdo de extrato;
Il - produgdo de versao tarjada; e
Il - redugdo a termo de gravagao ou relato descritivo de imagem.

§ 32 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizacdo poderdo ser encaminhadas as dreas de apuracdo sem seus
anexos, com indicacdo de que os documentos estdo sob a guarda da ouvidoria
e que se encontram disponiveis mediante solicitacdo formal da area de
apuracdo, nos termos do Decreto n2 10.153, de 2019. (Grifo nosso)

Em esséncia, foram duas as principais causas verificadas na falha desse
procedimento de pseudonimizacao:

Erro no procedimento, notadamente por manter no teor do relato e/ou
no respectivo anexo encaminhado, dados suficientes para identificacao
do denunciante. Situacdes como essa foram verificadas nos seguintes
processos NUP: 09002xxxxxx2023xx; 09002 xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 00105xxxxxx2023xx, €; 08198xxxxxx2023xx;

N3o reclassificacio de NUP como DENUNCIA, pois que originalmente
recebido por outra classificacdo (Reclamacdo e Solicitacdo), expondo
indevidamente a identidade do denunciante no processo. Situagdes
como essa foram verificadas nos seguintes processos NUP:
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09002 xxxxxx2023xx; 9002 xxxxxx2023xx; 09002 xxxxxx2023xx, e
09002xxxxxx2023xx.

Diante desses apontamentos, sugere-se a unidade avaliada aprimore seus
processos internos no sentido de realizar a regular pseudonimizacdo dos documentos
anexados ao NUP de referéncia, especialmente verificando a possibilidade de existirem
dados analogos no proprio teor do relato no Fala.BR (como no inicio do texto ou na
assinatura final, p.ex.), e/ou nos eventuais documentos anexados. Adicionalmente,
sugere-se que a unidade avaliada proceda com a reclassificacdo do processo como
Dendncia sempre que determinada manifestacdo com esse teor seja encaminhada por
outras modalidades de envio, notadamente reclamacgdes ou solicitacdes.

Por derradeiro, faz-se oportuno alertar para o fato de que em algumas denuncias
anonimas no Fala.BR (Comunicag¢des) também é possivel existir indevidamente dados
de identificacdo do denunciante, seja por erro pelo préprio operador no envio dessa
manifestagao, seja pela existéncia, como dito, de informagdes pessoais no teor do relato
e/ou em documentos anexos, situagdes em que a ouvidoria também devera realizar os
procedimentos minimos necessarios para preservar o sigilo de sua identidade antes do
envio as unidades internas do MRE.

A.6. Sugerir ao manifestante abrir outro processo em outro canal do préprio MRE
para satisfazer sua demanda
Em algumas situacgdes, foi possivel verificar que a unidade avaliada, a depender
da manifestacdo recebida por cidadados, apresentava como orientacdo que o préprio
demandante buscasse outros canais de comunicacdo do proprio 6rgdo para solucionar
suas pretensbes e/ou solicitacdes, algo que, conforme estabelecido pelas leis de
referéncia, seriam verdadeiros obstaculos impostos pelo Poder Publico para os
membros da sociedade.

Oportuno ressaltar que a Ouvidoria é um canal amplo, ndo sendo indicado o
encerramento de manifestacdes recebidas para que o préprio cidadao seja obrigado a
buscar outro canal de atendimento dentro do mesmo drgdo, em observancia ao art. 69,
Il, da Lei n2 13.460/2017 (é direito basico do usuario a "... obtengdo e utilizagéo dos
servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagdo") e ao
art. 11 da mesma lei ("...em nenhuma hipdtese, serd recusado o recebimento de
manifestagdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente
publico").

Nesses casos, e considerando o disposto no art. 52, Il, ‘b’ - Decreto n29.492/2018
e no art. 29, paragrafo Unico, XIl da Lei n? 9.784/99, sugere-se que, em demandas
analogas, a prépria unidade de ouvidoria adote como procedimento padronizado o
encaminhamento de processos similares a unidade responsavel pela solucdo da
demanda ao cidad3do dentro do MRE.

Questdes como essa foram identificadas em 10% dos processos analisados,
especificamente nos seguintes: 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 00105xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, e; 09002xxxxxx2023xx.
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A.7.Auséncia do adequado registro na Plataforma Fala.BR da Resolutividade

Como ja pontuado, foi possivel verificar situacdes em que a unidade avaliada
tinha por pratica marcar positivamente, no sistema Fala.BR, a “resolutividade” da
demanda recebida, notadamente denuncias contra seus préprios membros, a partir do
encaminhamento do processo para tratamento pela Corregedoria do 6rgao. Com tal
procedimento, em primeira andlise, a Ouvidoria do Ministério das Rela¢des Exteriores
poderia deixar de acompanhar o desfecho final sobre a pertinéncia (ou nao) das
alegacOes apresentadas por cidaddos e/ou, ainda, a possibilidade de, com base nesses
dados, viabilizar a compilacdo de dados para possivel sugestdo de aprimoramentos a
Alta Administracdo nos servicos publicos prestados pelo 6rgdo.

Inclusive tal afirmativa foi verificada por meio do primeiro questionario
encaminhado a unidade avaliada, que em seu item 22 foi indagado se a Ouvidoria estaria
realizando o acompanhamento das providéncias adotadas pelas dreas responsaveis do
respectivo o6rgdo/entidade, mesmo apds encaminhar a resposta conclusiva a
manifestacdo (sobretudo no caso das dendncias). Em resposta, foi informado que:

22) Resposta: No caso da maioria das manifesta¢des recebidas na Ouvidoria
do Servigo Exterior que diz respeito a solicitacGes ou reclamagbes quanto a
prestagdo de servicos pelas reparticdes consulares no exterior, o
acompanhamento é feito seja pelo préprio requerente que, ndo tendo o
pedido atendido, voltara a solicita-lo; ou pela drea responsavel que é sempre
copiada nas minutas encaminhadas aos postos. No caso de denduncias, a
Corregedoria do Servico Exterior desempenha esse papel.

Em paralelo, notadamente quando a manifestacdo envolver a comunicacdo de
potencial conduta inapropriada/irregular por parte de agentes publicos integrantes do
préprio orgdo, estatutarios ou terceirizados, vislumbra-se a necessidade de a unidade
de Ouvidoria acompanhar a apuracdo a ser conferida pela unidade competente
(corregedoria, comissdo de ética, controle interno, etc.), até seu desfecho final, como
condicdo necessaria para o registro definitivo do campo “RESOLUTIVIDADE” na
Plataforma Fala.BR.

Isso porque, conforme previsto pelo art. 19%, §§ 42 e 52, o alcance da
“resolutividade” referente a determinada manifestacdo recebida apenas serd
plenamente confirmada “...quando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas
pela unidade responsdvel”, portanto, sendo imprescindivel o acompanhamento de
reclamacgGes/dentncias do género por parte da Ouvidoria como condi¢do fundamental
para viabilizar a confirmacgao desse pressuposto.

Por oportuno, vale ressaltar que este objeto (resolutividade), apesar de conexo,
ndo deve ser confundido com o “conteddo minimo” a ser considerado nas respostas

5 Art. 19 (...) § 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade de ouvidoria
registara informacdo sobre a resolutividade da manifestagdo, observando-se que:
| - a manifestagdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsavel; e
Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
§ 52 A informacgdo sobre resolutividade registrada poderad ser alterada a qualquer momento pela unidade
de ouvidoria em razdo da existéncia de novas informagGes relacionadas as providéncias adotadas pela
unidade responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia para os fins de sua
comunicag¢do ao manifestante. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
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apresentadas ao cidad3o, conforme estabelecido pelo art. 19, V’, da Portaria CGU n2

581/2021.

A propdsito, tal perspectiva também se aplicaria aos casos da atuacdo de
Ouvidoria Interna do 6rgdo, nos termos do art. 41 da Portaria CGU n2 581/2021.

Adicionalmente,

enfatize-se a pertinéncia desse acompanhamento para

viabilizar que a unidade avaliada detenha melhores condi¢des de produzir informacdes
Uteis ao aprimoramento da prestacdo dos servicos publicos pelo 6rgao a que pertence,
em especial, nos termos dos incisos IV e V do art. 728 da Portaria CGU n2 581/21.

Questdes andlogas foram identificadas nos seguintes processos NUP:
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
00106xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 00105xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 9002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, €;

09002xxxxxx2023xx.

Nesses termos, sugere-se a unidade avaliada que apenas proceda a marcagao da
“resolutividade” de demandas recebidas por cidaddaos na Plataforma Fala.BR,
notadamente denuncias contra seus proprios membros, apds a efetiva confirmacgao de
nao restar quaisquer providéncias a serem adotadas para seu devido tratamento no
orgao, especialmente, quando for o caso, por parte da sua unidade correcional.

A.8.Site da ouvidoria do MRE nao divulga informagées suficientes aos usudrios
Em consulta realizada no dia 05.12.2023 ao endereco eletrénico
https://www.gov.br/mre/pt-br/canais _atendimento/ouvidoria, foi possivel verificar a
existéncia, em sintese, das seguintes informacdes:

¢ Dados da equipe, aparentemente composta por duas pessoas (sem indicar
expressamente, contudo, quem seria a Ouvidora-titular do érgao);

¢ Os tipos de manifesta¢des que poderiam ser encaminhadas;

¢ Os ultimos relatérios de gestdo da Ouvidoria apresentados (apenas dos
anos de 2020 e de 2021);

¢ Uma ata de reunido da Comissao Permanente de Avaliagao de Documentos
Sigilosos;

’Art. 19 (...) V - no caso de dentncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

8 Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especifica:

(...)

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usudrios com a
prestacdo de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas ao aprimoramento da
prestacdo dos servicos e a correcdo de falhas;
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¢ As principais duvidas quanto a duvidas sobre servicos consulares, bem
como lista contendo os sites de todas as Embaixadas e Consulados do Brasil
em outros paises;

e Links Uteis (Assisténcia a brasileiro no exterior; Legalizacdo de documentos
no Brasil; Duvidas sobre viagens ao exterior; Outros tipos de atendimento
consular);

¢ Disponibilizacdo de link para realizacao de Pedidos de acesso a informacao;

¢ Disponibilizacdo de link para realizacdo de manifestacdes a Ouvidoria do
Orgdo;

¢ Qutros contatos Uteis.

A propdsito, no link associado ao tema “Contatos Uteis” consta a relacao de um
telefone geral (casos de emergéncia) e, ainda, correios eletrénicos de setores especificos
do MRE, além do endereco do MRE em Brasilia/DF. Contudo, nessa relagdo também ndo
consta o endereco fisico da ouvidoria (andar, sala, etc.).

Vislumbra-se, portanto, a oportunidade de a atual pagina eletronica ser
aprimorada no sentido de alcangar e de incluir as informagdes minimas exigidas pela
legislacdo correlata, em especial aquelas elencadas na Lei n? 13.460/2017, a_exemplo
dos dispositivos abaixo transcritos:

Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos

servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usuarios;

(..)

VII - defini¢do, publicidade e observancia de hordrios e normas compativeis
com o bom atendimento ao usudrio;

()

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou
social seja superior ao risco envolvido;

Art. 62 S3o direitos basicos do usuario:

(...)

Il - obtencgao e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagao;

(..)

VI-obtencdo de informacgGes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo
do servico, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao drgdo encarregado de receber
manifestacdes;

d) situagdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e
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e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

VIl — comunicagdo prévia da suspensdo da prestagdo de servigo.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do érgdo ou entidade
responsavel e contera a identificagdo do requerente.

(..

§ 42 A manifestagdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipdtese em que devera ser reduzida a termo.

Art. 11. Em nenhuma hipdtese, serd recusado o recebimento de
manifestacbes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente publico. (Grifo nosso)

A.9.N3o publica¢do/edi¢do do ultimo Relatério de Gestdo da unidade (2022) e ndo
observancia ao seu conteido minimo em relatérios anteriores (2020 e 2021)
Em consulta realizada no dia 05.12.2023 ao endereco eletrénico
https://www.gov.br/mre/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria, foi possivel acessar o
conteudo dos dois relatdrios de gestdo da ouvidoria divulgados, referentes ao ano de
2020 e de 2021.

Preliminarmente, percebe-se a ndo observancia do disposto no art. 52 da
Portaria CGU n? 581/2021, tanto no que se refere ao prazo para elaboracdo dos
relatdrios, quanto do seu respectivo contelido minimo. A esse respeito, vale mencionar
gue o proprio Regimento Interno do MRE (Portaria nimero 430, de 22 de dezembro de
2022) reforga como obrigagao da unidade de ouvidoria do MRE “elaborar, anualmente,
relatdrio de gestdo, que deverd sugerir melhorias na prestacéo dos servicos publicos”
(art. 172, V).

Assim, vislumbra-se que até a data de realizacdo deste trabalho (dez/23 —jan/24)
ndo houve a divulgacdo do Relatério de Gestao da Ouvidoria sobre o exercicio de 2022,
gue deveria ter sido aprovado até o primeiro dia do més de abril do ano de 2023.

De outro lado, a respeito do conteldo considerado nos Relatérios de Gestdo a
serem editados anualmente pelas unidades integrantes do SisOuv, vale considerar o
disposto na Lei n2 13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021, verbis:

Lei n2 13.460/2017

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.
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Portaria CGU n2 581/2021

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatério anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigcos publicos; e

VI - agGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Por sua vez, conforme consta do ultimo relatério de Gestdo publicado pela
unidade avaliada, referente ao exercicio de 2021, evidencia-se o descumprimento de
parte do conteido minimo, conforme exposto na tabela a seguir:

REQUISITOS DE CONTEUDO VERIFICACAO DE CUMPRIMENTO
(PORTARIA CGU n 581/2021 — ART. 52, § 12)

| - informagOes sobre a forca de trabalho da
unidade de ouvidoria;
Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano

Nao cumprido

. Cumprido
anterior;
Il - andlise gerencial quanto aos principais .
. ge 9 princip Cumprido
motivos das manifestagdes;
IV - a andlise dos problemas recorrentes e das Cumprido Parcialmente
solugOes adotadas; (analisou-se problemas recorrentes, mas ndo

tratou de solug6es adotadas para melhoria)

V - informacGes acerca do funcionamento de seus
conselhos de usudrios de servigos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais
dificuldades enfrentadas, propostas de acGes para
supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

Diante desses registros, sugere-se a unidade observar as obriga¢cdes quanto a
tempestividade de elaboracdo e quanto a forma de divulgacdo anual do Relatério de

N3do cumprido

N3do cumprido

Gestdo da Ouvidoria, conforme disposto no art. 13 da Lei n2 13.460/2017 e no art. 52
da Portaria CGU n2 581/2021, disponibilizando-os ao publico em geral na sua péagina na
rede mundial de computadores.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do Departamento de Ministério das Rela¢des Exteriores, em ordem de
prioridade:
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I.  realize oimediato compartilhamento do processo com a unidade correcional
nos casos em que a analise prévia demonstre a existéncia dos requisitos
minimos de autoria, de materialidade e de relevancia que amparem a
apuracdo da denuncia pelo érgao ou entidade, nos termos definidos no art.
15 da Portaria CGU n2 581/2021, notadamente se envolver a conduta de
agentes do proprio 6rgao;

II.  exima-se de realizar diligéncias autonomamente, para os fins persecutdrios
correcionais, na eventual busca pela comprovacdo da analise prévia,
mencionada no item anterior, conforme disposto no art. 17 da Portaria CGU
n2 581/2021;

lll.  exima-se de encaminhar o teor da denuncia recebida a potenciais agentes
envolvidos no proprio relato, devendo se utilizar das unidades internas
investigatdrias pertinentes, notadamente a corregedoria do 6rgdo, para que,
com a preservacao da identidade do cidadao, possa realizar as diligéncias
adequadas para a elucidacao dos fatos reportados;

IV. exima-se de proceder o arquivamento de processos recebidos pelo Fala.BR
caso se verifique a existéncia de elementos minimos necessdarios para que
unidade interna competente do 6rgdo possa dar seguimento ao
atendimento da demanda apresentada (art. 15 da Portaria CGU n?
581/2021);

V. aprimore seus procedimentos internos no sentido de, em se identificando a
ocorréncia de retaliagdes contra denunciantes nas unidades integrantes do
MRE no Brasil e no exterior , observe a necessidade de encaminhamento ao
Org3o Central do SisOuv de quaisquer eventos analogos, em observancia ao
disposto no art. 35-A da Portaria CGU n2 581/2021, seja as decorrentes do
canal de ouvidoria interna (colaboradores do MRE denunciando outros
colaboradores do 6rgdo), seja as de ouvidoria externa (usudrios denunciando
colaboradores do MRE);

VI. aprimore seus processos internos no sentido de realizar a regular
pseudonimizacdo dos documentos anexados ao NUP de referéncia,
especialmente verificando a possibilidade de existirem dados andlogos no
proprio teor do relato no Fala.BR (como no inicio do texto ou na assinatura
final, p.ex.), e/ou nos eventuais documentos anexados;

VIl.  proceda com a reclassificacdo da tipologia da manifestacdo como DENUNCIA
sempre que determinada manifestacdo com esse teor seja encaminhada por
outras modalidades de envio, notadamente reclamacgdes ou solicitacdes;

VIll.  observe as disposicOes estabelecidas pelo art. 18 e 19 da Portaria CGU n?
581/2021 quando da elaboragdo de respostas aos demandantes, buscando
alcancar, com a clareza e a objetividade, a plena satisfacdo de suas
pretensdes contidas em sua manifestacdo. Por outro lado, caso sua demanda
esteja tratando, total ou parcialmente, de questdes alheias as competéncias
do MRE e/ou de suas unidades subordinadas, que a Ouvidoria faca o
encaminhamento pela Plataforma a outra unidade de ouvidoria setorial do
SisOuv ou, se possivel, oriente o cidaddo a buscar outro canal na
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Administracdo Publica que seja potencialmente capaz de lograr, com
integralidade, sua pretensao original;

IX.  exima-se de sugerir ao manifestante abrir outra demanda em outro canal do
préoprio MRE para satisfazer sua demanda, considerando o disposto no art.
592,11, ‘b’ - Decreto n2 9.492/2018 e no art. 22, paragrafo Unico, Xll da Lei n?
9.784/1999. Nesses casos, a propria Ouvidoria deverda adotar o
encaminhamento de processos similares a unidade responsavel pela solucao
da demanda ao cidadao dentro do MRE;

X. proceda a marcacdo da “resolutividade” de demandas recebidas por
cidadaos na Plataforma Fala.BR, notadamente denuncias contra seus
préprios membros, exclusivamente apds a efetiva confirmacdo de ndo restar
guaisquer providéncias a serem adotadas para seu devido tratamento no
6rgao;

Xl.  aprimore a atual pagina eletronica disponivel a sociedade no sentido de
alcancar e de incluir as informagbes minimas exigidas pela legislacdo
correlata, em especial aquelas elencadas na Lei n? 13.460/2017 (dentre
outras: localizacdo da unidade, identificacdo da titular da Ouvidora e
detalhes da respectiva equipe);

XIl.  observe as obriga¢des quanto a tempestividade de elaboragao e quanto a
forma de divulgacao anual do Relatério de Gestdo da Ouvidoria, conforme
disposto no art. 13 da Lei n2 13.460/2017 e no art. 52 da Portaria CGU n?
581/2021, disponibilizando-os ao publico em geral na sua pagina na rede
mundial de computadores;

XIll.  revisite suas diretrizes de atua¢do, notadamente no sentido de reforgar seu
papel de indutor da participagao social sobre os servicos publicos prestados
pelo érgdo ao qual faz parte, inclusive em sintonia com o que dispde o inciso
IV do art. 172 do Regimento Interno do MRE. Assim, nas eventuais duvidas
sobre as alegacGes recebidas e/ou sobre possiveis conflitos aparentes de
interesses entre o cidadado (inclusive o denunciante) e os membros do érgao,
sua atuacdo devera levar em conta a precedéncia de amparo ao primeiro em
relacdo ao segundo, em observancia ao que dispde o art. 13 da Lei n®
13.460/2017.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atuac¢do da Ouvidoria do
Ministério das Relacdes Exteriores, bem como fluxos e procedimentos para atender as
demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura, a gestdo da unidade e o fluxo de tratamento das manifestacdes,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestao na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pelo érgao.
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Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/01/2023 a
31/10/2023, bem como as informac8es coletadas durante as interlocucbes com os
gestores da unidade.

Observou-se que a UA possui uma gestdo aprimoravel para contribuir com o
tratamento das demandas de Ouvidoria, principalmente pelas razdes apresentadas nos
achados e nas recomendacdes que antecederam este tdpico.

Assim, a partir dessas fragilidades identificadas e de menc¢des a oportunidades
de aprimoramento capazes de impactar positivamente no cumprimento de suas
obrigacOes legais, espera-se que, a partir de sua implementacao, esse cendrio possa ser
aprimorado nos exercicios futuros.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagao sao:
manutencdo da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocao de
acdes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao

Org3o Permanente de Estado

Localiza¢ao na estrutura do
orgao

Subordinacdo a Secretaria-Geral do Ministério das
Relagdes Exteriores

E-mail

ouvidoria@itamaraty.gov.br

https://www.gov.br/mre/pt-

Pagina na Internet - - -
br/canais _atendimento/ouvidoria

Palacio do Itamaraty, Anexo |, Térreo - Esplanada dos

Endereco N I
Ministérios. 70170-900 Brasilia-DF

Telefone - Canais de o
(61) 2030-8565/5160 (Ouvidoria-Geral)

Atendimento

- Presencialmente (ndo informado o hordrio de
atendimento no seu site na internet)

- Telefone (ndo informado o horario de atendimento
nem o nimero de contato no seu site)

- Correio Eletronico (24 hrs)

- Fala.BR (24 hrs)

ROSIMAR DA SILVA SUZANO

Embaixadora

Horario de funcionamento
- Canais de Atendimento:

] Ultima nomeagdo em 07 de fevereiro de 2023. Contudo,
Ouvidora B ) ) L
jd exercia o cargo anteriormente, na condi¢do de
Inspetora-Geral do Servico Exterior, supervisionando as

atividades da Ouvidoria

. . Luciana Magalh3des Silva dos Santos
Ouvidora Substituta

Fonte: elaboracgdo prépria.

A.2 Competéncias

O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 42, estabelece a organizacdo da
administracdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administracdo Federal compreende:

| - A Administragdo Direta, que se constitui dos servigos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.


mailto:ouvidoria@itamaraty.gov.br
https://www.gov.br/mre/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
https://www.gov.br/mre/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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Il - A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica propria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

c) Sociedades de Economia Mista;
d) FundagdGes Publicas.

Paragrafo Unico. As entidades compreendidas na Administragdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade.

O Ministério das RelagGes Exteriores é um 6rgao especifico e singular. Conforme
art. 22 do Decreto n? 11.357/2023, que trata de sua Estrutura Regimental e do Quadro

Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fungdes de Confianga, possui: |- unidades
de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado das Rela¢Oes Exteriores; Il —
unidade central de dire¢do; Ill —unidades de assessoria ao Secretario-Geral das RelagGes
Exteriores; IV — unidades descentralizadas; V - unidades no exterior; VI — unidades de e
deliberagao coletiva, e; VIl — unidade vinculada.

As unidades de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado das Relagbes

Exteriores:

a) Gabinete do Ministro;

b) Assessoria Especial de Planejamento Diplomatico;

c) Assessoria de Participacdo Social e Diversidade;

d) Assessoria Especial de Comunicacado Social;

e) Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos;
f) Secretaria de Controle Interno; e

g) Consultoria Juridica;

A unidade central de direcdo é composta pela Secretaria-Geral das Relacdes

Exteriores.

As unidades de assessoria ao Secretario-Geral das Relagdes Exteriores possuem
a estrutura a seguir:

a) Gabinete do Secretdrio-Geral;

b) Instituto Rio Branco;

c¢) Ouvidoria do Servico Exterior;

d) Corregedoria do Servico Exterior;

e) Cerimonial;

f) Agéncia Brasileira de Cooperacao;

g) Secretaria de América Latina e Caribe:
1. Departamento de América do Sul;
2. Departamento de México, América Central e Caribe;
3. Departamento de Integracdo Regional; e
4. Departamento do Mercosul;

h) Secretaria de Europa e América do Norte:
1. Departamento de Europa; e
2. Departamento de América do Norte;

i) Secretaria de Africa e de Oriente Médio:


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/decreto/D11357.htm
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1. Departamento de Africa; e
2. Departamento de Oriente Médio;
j) Secretaria de Asia e Pacifico:
1. Departamento de China, Russia e Asia Central;
2. Departamento de india, Sul e Sudeste da Asia; e
3. Departamento de Japao, Peninsula Coreana e Pacifico;
k) Secretaria de Assuntos Econdmicos e Financeiros:
1. Departamento de Politica Comercial; e
2. Departamento de Politica Econdmica, Financeira e de Servicos;
[) Secretaria de Assuntos Multilaterais Politicos:
1. Departamento de Assuntos Estratégicos, de Defesa e de
Desarmamento;
2. Departamento de Organismos Internacionais; e
3. Departamento de Direitos Humanos e Temas Sociais;
m) Secretaria de Promocdo Comercial, Ciéncia, Tecnologia, Inovacdo e
Cultura;
1. Departamento de Promog¢dao Comercial, Investimentos e
Agricultura;
2. Departamento de Ciéncia, Tecnologia, Inovacdo e Propriedade
Intelectual; e
3. Instituto Guimaraes Rosa;
n) Secretaria de Comunidades Brasileiras e Assuntos Consulares e
Juridicos:
1. Departamento de Comunidades Brasileiras e Assuntos
Consulares; e
2. Departamento de Imigracao e Cooperacgdo Juridica;
o) Secretaria de Clima, Energia e Meio Ambiente:
1. Departamento de Clima;
2. Departamento de Energia; e
3. Departamento de Meio Ambiente; e
p) Secretaria de Gestdo Administrativa:
1. Departamento de Administragao;
2. Departamento de Tecnologia e Gestdo da Informacdo; e
3. Departamento do Servico Exterior;

As unidades descentralizadas possuem a estrutura a seguir:

a) Escritdrios de Representacdo; e
b) Comissdes Brasileiras Demarcadoras de Limites;

As unidades no exterior possuem a estrutura a seguir:

a) Missoes Diplomaticas Permanentes;

b) Reparti¢cdes Consulares; e

c) Unidades Especificas, destinadas a atividades administrativas, técnicas
ou culturais;

A unidade de deliberacdo coletiva é composta pela Comissdo de Promogdes.

A unidade vinculada é composta pela Fundacdo Alexandre de Gusmao.
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Com base no mesmo Decreto, o Organograma® do MRE estd representado
conforme a seguir:

MINISTERIO DAS RELACGES EXTERIORES Organograma 2023
Organograma Geral

Decreta ° 11.357, de 1° g janeire de 2023
Portana 431, de 13 de janeirs e 2023

Ja a Secretaria-Geral (SG), unidade hierarquicamente superior a Ouvidoria do
MRE, possui o seguinte organograma:

Secretaria-Geral (5G)

Coordenacdo-Geral de Coordenacio-Geral de
Seguranga Alimentar (CGSA) Candidaturas (CGCAND)

Inspetoria do
Exterior (ISEX)

Instituto Rio Branco Agéncia Brasileira de ‘ Ouvidoria do Servico ' Corregedoria do Servico

Exterior (OUVSE) Exterior (COR)

(IRBr) Cooperagio (ABC)

Cerimanial (C)

Coordenaglo-Geral de
Coordenagdo-Geral rm“é:z:;‘""""“ Coordenagio-Geral

de Ensino (CGEnsino) de Administragio e

Orgamento (CGAO)

Coordenacio-Geral de
Protocolo (CGPL)
Coordenag3o-Geral
de Coop. Técnica—
América Latina,
Caribe e Europa
(CGAE)

Coordenacdo-Geral de Eventos
e Visitas Internacionais (CGEV)
Coordenagio-Geral de
Cooperacio Técnica com|
Paises Desenvehvidos
(cGTP)

Coordenaglo-Geral

Coordenagdo-Geral de
Privilégios e Imunidades (CGPI)

Coordenaci-Geral de
Agricultura Familiar —
o Geral
fczar] de Planefamenta e
Comunicacto
(capeom)

o Disponivel ~ em:  https://www.gov.br/mre/pt-br/arquivos/documentos/administrativo/25-01-

organogram-2023-completo-final.pdf (Acesso em 11/12/2023).

55)
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A.3 Normativos Internos

Parte das competéncias da unidade avaliada constam do art. 13 do referido

Decreto, verbis:

Art. 13. A Ouvidoria do Servigo Exterior compete:

| - receber e analisar denuncias, reclamacgdes, solicitagcdes, elogios e
sugestdes;

Il - requisitar informagdes e documentos as unidades do Ministério, no Pais e
no exterior, quando necessario ao desempenho de suas atividades; e

lll - coordenar, orientar e exercer atividades de ouvidoria previstas na
legislagdo em vigor.

Adicionalmente, também se verificou competéncias estabelecidas e
relacionadas a Ouvidoria do MRE por meio do atual Regimento Interno da Secretaria de
Estado das RelacOes Exteriores (Portaria n? 430, de 22 de dezembro de 2022), em que
pese tal instrumento regulamentar ainda estar aderente ao jd revogado Decreto n2
11.024/2022, que fixava a existéncia da unidade de ouvidoria do MRE dentro da extinta
Inspetoria-Geral e Ouvidoria do Servico Exterior. Nesses termos, neste Regimento
Interno havia a previsao, em seu art. 172, das competéncias inerentes a entdo Ouvidoria
do Servico Exterior (OUVSE), atribuicGes ratificadas pela prépria ouvidoria:

Subsegao |
Ouvidoria do Servigo Exterior (OUVSE)
Art. 172. A Ouvidoria do Servico Exterior (OUVSE) compete:

| - receber, analisar e tramitar denuncias, reclamagdes, comunicagdes,
solicitagOes, elogios e sugestGes feitos com base na lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017;

Il - acompanhar as providéncias adotadas pelas unidades do MRE, no Brasil e
no exterior, em resposta as manifestacGes de cidaddos encaminhadas a
Ouvidoria;

lIl - manter atualizada a Carta de Servicos ao Usuario e monitorar o seu
cumprimento;

IV - fomentar a participagdo dos usuarios no acompanhamento da prestagdo
e na avaliagdo dos servigos publicos prestados pelo MRE;

V - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera sugerir melhorias
na prestac¢do dos servigos publicos;

VI - requisitar informacgGes e documentos as unidades do MRE, no Brasil e no
exterior, quando necessarios aos trabalhos da Ouvidoria;

VII - participar de atividades no ambito do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal e atuar de forma articulada com as demais ouvidorias
existentes nos 6rgdos da administragao publica federal;

VIII - implementar as medidas necessarias a adequacgao gradual da Ouvidoria
do Servigo Exterior aos preceitos do Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas;

IX - servir como ponto focal do MRE para assuntos relativos a aplica¢do da lei
n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo - LAl) no
orgdo, por meio do Servico de Informacdo ao Cidadéo (SIC);

X - receber os pedidos de acesso a informacgao, distribui-los as unidades na
Secretaria de Estado das RelagGes Exteriores responsaveis pelos temas


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-430-de-22-de-dezembro-de-2022-454144985
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/decreto/D11024.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/decreto/D11024.htm
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referentes as consultas, controlar os prazos de respostas aos pedidos iniciais
e aos recursos e incluir as respostas do MRE no sistema da Controladoria-
Geral da Unido (plataforma digital Fala.Br);

XI - zelar, no tratamento das manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso
a informacdo, pela protecdo de dados pessoais coletados nestes canais;

XIl - secretariar os trabalhos da Comissdo Permanente de Avaliacdo de
Documentos Sigilosos (CPADS); e

Xl - coordenar os trabalhos sobre desclassificagdo, reclassificacdo ou
reavaliagdo de informagdes produzidas no ambito do MRE.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe de Ouvidoria do Ministério das Relagdes Exteriores é constituida por 06
(seis) membros, sendo 04 (quatro) efetivos e 02 (dois) terceirizados — estagidrios. Dessa
equipe, também se faz oportuno apresentar suas principais caracteristicas:

e Nivel de formacao:
o Ensino médio: 2
o Graduagao: 2
o Mestrado: 2
e Tempo médio de atuacdo na Ouvidoria:
Até um ano: 2
Um a dois anos: 2
Dois a quatro anos: 1
Mais de quatro anos: 1

o O O O

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 disp&e sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagdo, exoneragdo, dispensa, permanéncia e recondugdo ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Contudo, em vista do disposto no §§ 12 e 22 do art. 11°— Decreto n29.492/2018,
tem-se que os efeitos daquela Portaria ndo teria aplicabilidade ao Ministério das
RelacOes Exteriores, sendo, portanto, de livre escolha do Ministro daquela pasta a
escolha do titular dessa unidade.

10 Art. 11. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

(...)
§ 12 A nomeacdo, a designag¢do, a exoneragdo ou a dispensa dos titulares das unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd submetida, pelo dirigente mdximo do
drgdo ou da entidade, a aprovagdo da Controladoria-Geral da Unido.
§ 22 Odisposto no § 12 ndo se aplica aos cargos de titular de unidades de ouvidoria da Secretaria-
Geral da Presidéncia da Republica, do Ministério das Relacées Exteriores, do Ministério da Defesa
e da Advocacia-Geral da Unido. (Grifo nosso)
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A.6 Canais de Atendimento

Conforme resposta do Questiondrio de Avaliagao da Ouvidoria do Ministério das
Relacdes Exteriores, os canais de atendimento informados pela UA sdo trés, conforme a
seguir:

e Fala.BR;

e Correio eletronico;
e Telefone;

e Presencialmente.

Adicionalmente, informou que a “... informacdo sobre a forma de contato com a
Ouvidoria estd disponivel no sitio eletrénico do érgdo”.

Conforme pagina na rede mundial de computadores da Ouvidoria do Ministério
das Relacdes Exteriores!?, publicada em 28/05/2019 - 14h20 e atualizada em
15/03/2023 - 10h03, as informacgbes relacionam o link para o acesso a Plataforma
Fala.BR. Contudo, ndo consta nessa pagina o e-mail da Ouvidoria, o seu endereco (andar,
n? de sala, hordrio de atendimento, etc.) ou, ainda, o nimero de telefone dessa unidade,
inclusive na pagina “Outros Contatos — Fale Conosco”!2. A propésito, o correio eletrdnico
da ouvidoria consta da Carta de Servicos do Orgdo, disponivel em
https://www.gov.br/mre/pt-br/arquivos/documentos/acoes-e-
programas/CartadeServicosv8.pdf; entretanto, ndo havendo nesse documento dados
do seu numero de telefone ou do seu endereco.

Abaixo as informacdes constantes da pdgina na internet da unidade avaliada
(consultaem 11.12.23):

11 Disponivel em: https://www.gov.br/mre/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria (Acesso em 11.12.2023).
12 Disponivel em: https://www.gov.br/mre/pt-br/canais_atendimento/contact-info (Acesso em
11.12.2023).
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= Ministério das Relacoes Exteriores 0 que vocé procura? Q
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FACA SUA MANIFESTACAO

A Ouvideoria do Servico Exterior & responsavel por receber os seguintes tipos de manifestacdes sobre as atividades do Ministério das Relacdes Exteriores
(MRE)

* SUGESTAO proposicio de ideia ou formulaco de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo MRE

* ELOGIO: demonstracio ou reconhecimento ou satisfagio sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido pelo MRE

« SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS: requerimento de adocio de providéncia por parte do MRE

* RECLAMACAO: demonstracio de insatisfacio relativa a servico prestado pelo MRE.

* DENUNCIA comunicagio de pratica de atoilicito no dmbito do MRE. cuja solucio dependa da atuacio de drgéo de controle interno ou externo.
* SIMPLIFIQUE: solicitacio para simplificar servicos prestados pelo MRE

Equipe da Ouvidoria
Luciana Magalhdes Silva dos Santos
Rosane El-Jaick

Relatdrios de gestao da Ouvideria do Servico Exterior

* Relatorio 2021
* Relatdrio 2020

Ata das reunides da Comissdo Permanente de Avaliacdo de Documentos Sigilosos

* Ata da Reunido de 29 de julho de 2022

Perguntas frequentes

Caso esteja buscando atendimento relativo a um dos temas a seguir, sugerimos os seguintes links

Duavidas sobre servigos consulares
Para dividas sobre servicos prestados pelas Embaixadas e Consulados do Brasil, tais como:
* emissdo de passaportes
e certiddes e declaraces
* |egalizacdo de documentas
® yisto para estrangeiros
* agendamentos, etc

Consulte a propria representacdo brasilsira no exterior. Para lista contendo os sites de todas as Embaixadas e Consulados do Brasil em outros paises, acesse
o link a sequir: http:/# www portalconsularitamaraty.gov.br/rede-consular

Assisténcia a brasileiro no exterior
Para saber comeo solicitar assisténcia consular no exterior, clique no link a seguirhttp.#/www portalconsularitamaraty govbr/sclicitando-assistencia

Legalizacdo de documentos no Brasil
Para dividas sobre legalizacdo de documentos no Brasil, clique no link a seguirhttp. www portalconsularitamaraty gov br/legalizacao-de-documentos

©
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Duvidas sobre viagens ao exterior

Para infar cias para brasileiros em viagem a outros paises bem como sobre trabalho. estudo cu IITI'IJI'a_CéC para

<A portalconsularitamaraty govbr/antes-de-viajar

Outros tipos de atendimento consular
Para outros assuntos consulares, cligue ne link a seguir: hittp.#www portalconsularitamaraty. govbr/

Pedidos de acesso a informacao

nistério das Relacdes

Manifestacdes de ouvidoria

gistrar um elogio, sugestio. solicitacio de providéncias, dentncia de ato ilicito ou reclamacdo =

o Sistemna de Ouvidenias do Poder Executivo Federal (e-Ouv). O sistermna funciona 24h |

andamento de uma manifestacéo ja cadastrada

Outros contatos

contato

que ndo sejam um pedido de acesso a informa

pagina do Fale Conosco

Compartilhe: f ¥ in o @

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n¢
9.492/2018, a Unidade utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no
art. 16 da referida norma.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

O fluxo interno de tratamento das manifestacdes ndo estd estabelecido por
normativo interno préprio da unidade. Assim, presume-se a utilizacdo dos regramentos
gerais sobre o tema (Decretos afins e Portaria CGU n° 581/2021), além das disposicoes
genéricas a esse respeito previstas no art. 172 do Regimento Interno da Secretaria de
Estado das Rela¢Ges Exteriores (Portaria n2 430, de 22 de dezembro de 2022).

No mesmo sentido, ndo se verificou definicdo especifica, prevista em normativo
interno, para o tratamento de denuncias recebidas pela Ouvidoria do MRE.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos da Ministério das Relacdes Exteriores encontra-se disponivel
no portal Gov.BR, em https://www.gov.br/mre/pt-br/arquivos/documentos/acoes-e-
programas/CartadeServicosv8.pdf, com versdo atualizada em 10.03.2022.
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Importante reportar que no item 34 do questionario encaminhado a unidade foi
perguntado “Como a UA tem atuado na atividade de acompanhamento da elaboragdo
e atualizagdo da Carta de Servicos ao Usudrio?”. Em resposta, foi informado que “A
Ouvidoria juntamente com a drea consular coordena os trabalhos de elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servigos ao usudrio”, quer seja, sem indicar a forma (“como”) a
unidade realizaria tal atribuigdo institucional.

Portanto, ndo foram encaminhadas evidéncias pela unidade para indicar
fluxograma com as fases desse eventual acompanhamento, sendo desconhecida a
existéncia de periodicidade minima de realizacdo de atualiza¢gGes desse documento.

Adicionalmente, pontue-se que a atual Carta de Servicos ndo observa os
preceitos estabelecidos na Portaria CGU n2 581/2021. Isso porque, conforme seu teor,
existem sinteticamente os seguintes dados:

e Apresentagdo (falas iniciais)

e Estrutura do MRE (dados desatualizados sobre a instituicdo,
considerando a edi¢céio do novo decreto de estrutura—D. 11.357, DE 12
DE JANEIRO DE 2023)

e Servicos prestados ao usudrio (resumo dos principais servigos
prestados, incluindo dados sobre elei¢cbes no exterior; agendamento e
processamento eletrénico de servicos consulares no exterior;
Assisténcia consular, e; Ntcleo de Assisténcia a Brasileiros)

e Postos de assisténcia ao cidaddo no Brasil e no exterior (link dos
enderecos eletrénicos com informagdes locais)

e Acesso ainformagdo (dados de como encontrar informagdes a respeito
no MRE);

e Quvidoria do Servigo Exterior — OUVSE (informages sobre a unidade,
contudo, sem indicar seu endereco fisico e telefone)

e Instituto Rio Branco (dados da unidade)

e Fundagdo Alexandre de Gusmdo — FUNAG (dados da unidade)

e Rede de Ensino do Itamaraty (dados da unidade)

e Pesquisa nos Arquivos (dados sobre a Divisdo de Comunicacbes e
Arquivo do MRE)

e Visitacdo Civica (informacgdes sobre visita ao Itamaraty)

e (Contato (redirecionamento a links do préprio MRE)

Por outro lado, o art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021 dispde:

Art. 45. Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usuario, a unidade do SisOuv
deverd assegurar-se de gue estejam disponiveis as informacdes relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestagao do servigo;

V - a forma de prestacgdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico;

VII - aos locais e as formas de acessar o servico;
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VIl - aos usudrios que farao jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizagao dos servigos;

XI - aos mecanismos de comunicagao com os usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes
e reclamagoes;

Xl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdao dos servigos,
incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades
de atendimento;

XVII - as condigdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel; e

XIX - a outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios. (Grifo nosso)

Verifica-se, contudo, que a atual Carta de Servicos, além de ndo estar atualizada
em relacdo ao atual Decreto de estrutura, ndo observa os preceitos estabelecidos pelo
Art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021 nos seguintes itens:

Inciso Il — ndo existe informacgdes sobre os requisitos e os documentos
necessarios para acessar cada servico oferecido;
Inciso Ill — ndo existe informagdes sobre as etapas para processamento

de cada servico oferecido;

Inciso IV — ndo existe informacdes sobre o prazo esperado para a
prestacao de cada servico oferecido;

Inciso V — ndo existe informacdes sobre a forma de prestacdo de cada
servico oferecido;

Inciso VI — ndo existe informacgdes sobre a forma de comunicagdao com o
solicitante de cada servico oferecido;

Inciso VIIIl — ndo existe informac¢des sobre os usudrios que farao jus a
prioridade no atendimento de cada servico oferecido;

Inciso IX — ndo existe informacdes sobre o tempo de espera para o
atendimento de cada servico oferecido;

Inciso X - ndo existe informacdes sobre o prazo para a realizacdo de cada
servico oferecido;

Inciso XI - ndo existe informacgdes sobre os mecanismos de comunicacao
com 0s usuarios;

Inciso XIl — ndo existe informacao sobre os procedimentos para receber,
atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacdes;

Inciso XllII - ndo existe informacdo sobre as etapas, presentes e futuras,
esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a estimativas de
prazos;
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e Inciso XIV - ndo existe informagao sobre os mecanismos para a consulta
pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a
realizagdo do servigo solicitado;

e Inciso XV - ndo existe informacado sobre o tratamento a ser dispensado
aos usuarios quando do atendimento;

e Inciso XVI - ndo existe informagao sobre os elementos basicos para o
sistema de sinalizacdo visual das unidades de atendimento;

e Inciso XVII - ndo existe informacao sobre as condi¢des minimas a serem
observadas pelas unidades de atendimento, em especial no que se refere
a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

e Inciso XVIII - nd3o existe informacdo sobre os procedimentos para
atendimento quando o sistema informatizado se encontrar indisponivel;

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

O art. 14, 1l, da Lei n? 13.460/2017, estabelece que a Ouvidoria deve elaborar,
anualmente, o Relatério de Gestdo, consolidando as informagdes relacionadas ao
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes. Este Relatério deve ser
encaminhado a autoridade méaxima do érgao, conforme disposto no art. 15, paragrafo
Unico, |, da Lei supracitada.

Acerca do Relatério Anual de Gestdao da Ouvidoria do Ministério das Rela¢Oes
Exteriores, verifica-se que a unidade ainda nao divulgou os dados do exercicio anterior
(2022), constando de sua péagina institucional apenas dados referentes a 2020%3 e
202114,

Adicionalmente, vislumbra-se que o contelddo contemplado nesses documentos
nao observou integralmente os preceitos estabelecidos pela Portaria CGU n? 581/2021.

A.11 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

No questiondrio encaminhado a unidade foi perguntado, no item 28, se “Foram
realizadas capacita¢des especificas para utilizagdo dos meios de solugdo pacifica de
conflitos (ex.: mediag¢do, conciliagGo etc.)”. Em resposta a Ouvidoria informou n3o ter
realizado, por si, qualquer acdo a esse respeito; contudo, informando que na unidade
correcional estariam sendo formados mediadores.

Percebe-se que nao restou comprovado se a formacgao de mediadores por parte
da Corregedoria do drgao se estenderia a questdes de Ouvidoria ou, de modo contrario,
se se concentrariam exclusivamente em temas da prépria corregedoria.

Por essa razdo, nao foi possivel proferir opinido sobre a adequabilidade deste
preceito (Promocao da Participacdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos) no MRE por
parte da Corregedoria. Contudo, restou evidenciada a falta de proatividade da unidade
de Ouvidoria em exercer esse papel em relacao aos temas de sua alcada.

13 Disponivel em https://www.gov.br/mre/pt-br/arquivos/documentos/ouvidoria/numeros-ouvse-sic-
2020.pdf (consulta em 11.12.23)

14 Disponivel em https://www.gov.br/mre/pt-
br/arquivos/documentos/ouvidoria/RelatriodeGesto2021.pdf (consulta em 11.12.23)
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A.12 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagdo do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
extraida em 11.12.23, considerando o Departamento de Ministério das Relacdes
Exteriores e o periodo de 01/01/2023 a 31/10/2023:

a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo geral de manifestagées

MRE - Ministé Exteriores

io das Relagéd

2.315 1

UNIDADES FEDERAIS

£03( =1

TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS ARQUIVADAS

1.900 16

EM TRATAMENTO

999

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

323

100%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/12/2023.

b) Tipologia das manifestagdes:

Imagem 02: Quantitativo dos tipos de manifesta¢oes

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 523 (27,3%)
SOLICITAGAO 1.001 (52,2%)
DENUNCIA 40 (2,1%)
SUGESTAO 162 (8,5%)
ELOGIO 53 (2,8%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO

apenas as manif

oes Respondidas e Em Tratamento.

137 (7.2%)

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/12/2023.

@
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c) Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Proporgdo de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos
usudrios.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

41% 16% 43%

TOTAL DE RESPOSTAS 141

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/12/2023.

d) Satisfagao com a resposta:
Imagem 04: nivel de satisfacdGo do usudrio com o atendimento prestado.
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
22%) 22% SERIE HISTORICA

15,60% Respostas

31.21% L Satisfeito

9.22% % Insatisfeito

@ @ Muito Insatisfeito
2 Regular
e . 49.82%
34,75% ® & Muito Satisfeito '

Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 141

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/12/2023.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Analise da Amostra

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifesta¢cdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas no periodo
de 01/01/2023 a 31/10/2023 que se encontravam na condi¢do de “concluidas” ou
“arquivadas”, o que perfazia uma base de 2.315 (duas mil trezentas e quinze)
manifestagbes. Eliminando-se as duplicidades, foi possivel observar 1.945 (hum mil
novecentos e quarenta e cinco) Processos NUP no Fala.BR.

A distribuicdo percentual em relacdo a tipologia dessas manifestacdes é
evidenciada na planilha a seguir:

TIPO %
Solicitagao 54,06%
Reclamagdo 25,61%
Comunicagao 9,31%
Sugestao 7,63%
Elogio 1,86%
Denuncia 1,53%
Total Geral 100,00%

A partir dessa base, foram aplicados filtros com palavras-chave propostas pela
equipe de avaliacdo, que reduziu a amostra para 342 (trezentas e quarenta e duas)
manifestacdes.

Em seguida, utilizando-se método de sele¢cdo amostral concomitante a
experiéncia da equipe da CGOUV, foi selecionada para andlise uma amostra de 100
(cem) manifestagdes, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria, sendo 28 (vinte e oito) COMUNICACOES, 46 (quarenta e seis) RECLAMACOES,
16 (dezesseis) DENUNCIAS e 10 (DEZ) SOLICITACOES. Ademais, desse universo, 70
(setenta) faziam referéncia a demandas de ouvidoria EXTERNA e 30 (trinta) de ouvidoria
INTERNA. Por fim, 69 (sessenta e nove) tratavam de demandas CONCLUIDAS e 31 (trinta
e uma) de demandas arquivadas.

Abaixo evidenciam-se detalhes da amostra obtida:

Universo avaliado Universo avaliado Universo avaliado
(tipo) (situagao) (origem)

10‘ ‘ ‘

31

Solicitagdo ™ Reclamacgdo QOuvidoria Interna

B Comunicagdo M Denuncia Concluida  ® Arquivada ® Ouvidoria Externa
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Salienta-se que tanto na selecdo inicial como na selecdo objeto foram utilizados
os seguintes campos do formulario:

= NUP

= Assunto

= Situacao

= Tipo Manifestagao

= Texto Resposta

= Nome érgdo

= Descrigdo manifestagdo
= Data de Registro

= Data da Resposta

= Demanda Resolvida?

Pelo exposto, o método de amostragem adotado considerou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denulncia, elogio, reclamacdo,
solicitacdo e sugestao).

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas com o objetivo
de mapear a atuagao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios no Fala.BR e apontar a necessidade de correcbes e
reconhecer boas praticas. Sdo elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lein®13.460/2017 e inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifesta¢des, devendo
a administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em
até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao
consideradas em desconformidade as seguintes situacbes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorroga¢ao no Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o
registro de prorroga¢ao no e-OUV, nao foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante.

b) Satisfagdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza a ao usuario a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja
métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a
pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel
estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.

¢) Qualidade no tratamento da manifestac¢do: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.
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d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n2 9.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
e a Portaria CGU n? 581/2021 dispem em seus arts. 52 e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na prdtica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de perguntas,
elencadas abaixo:

e 1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

e 2. 0 campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?

e 3. Ainformacdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

e 4. A manifestag¢do foi classificada corretamente?

e 5. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza
e objetividade?

e 6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo seria responsdvel pelo tema?

e 7. A resposta oferecida ao cidaddo observou requisitos minimos de
conteudo previstas em normas?

Posteriormente, a partir de avaliacdo subjetiva da equipe da CGOUV, foi
proferida opinido a respeito do mérito conferido pela UA para dar tratamento a
manifestacao recebida pela(o) cidada(o), classificado entre ADEQUADO, PARCIALMENTE
ADEQUADO ou INADEQUADO.

Por derradeiro, foram agrupadas em tépicos especificos as principais situacoes
gue sugerem o aprimoramento da atuacao da Ouvidoria do MRE, em relacdo a melhoria
da prestacdo dos servicos publicos a seu cargo, bem como em relacio ao
aprimoramento da participagao social.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos
das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a
partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/01/2023 a 31/10/2023 constantes do Fala.BR. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo
um questionario com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:
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Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

I. A UA cumpriu o prazo de
resposta?

2
|

SIM ® NAO

Fonte: elaboragao proépria.

Como se percebe no gréfico da Pergunta 1, a unidade respondeu praticamente
todas as manifestagdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.

Grdfico 02: O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

1. O campo "Assunto" preenchido
corretamente?

y
23

SIM m NAO

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao campo “Assunto” da manifestacdo, conforme Pergunta 2,
verificou-se que 77% das manifestacbes da amostra foram preenchidas de maneira
adequada. Majoritariamente os 23% identificados consideraram classificacdo abstrata,
ndo considerando o cerne da manifestacdo recebida.

No que se refere ao preenchimento da “resolutividade” da demanda em campo
especifico do Fala.BR, verificou-se que 30% das manifestagdes da amostra apresentaram
o preenchimento correto, enquanto 39% das manifestagdes foram preenchidas com o
campo “resolutividade” de forma inadequada. A propdsito, em 31% a marcagao nao era
exigida (N.A. — Ndo se aplica).

Os NUPs das manifestacdes que foram consideradas inadequadas quanto ao
campo “resolutividade” sao: 09002 xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 00106xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 00105xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
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09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, €;
09002xxxxxx2023xx.

O gréfico a seguir representa o percentual de manifestacGes que apresentaram
o campo “resolutividade” do Fala.BR preenchido de forma adequada:

Grdfico 03: A informacgdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

111. Informagdo sobre resolutividade
preenchida adequadamente?

.

30

- -

39

mSIM mNAO mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Cabe lembrar que, conforme art. 19, 8§49, da Portaria n? 581/2021, a
manifestacdo é considerada resolvida quando ndo houver mais providéncias a serem
adotadas pelo érgao:

Portaria CGU n2 581/2021:
“Art. 19

(..)

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informagdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.”

Maiores informacGes sobre a razdo para a inadequacdo da marcacao desses
processos NUP do campo “resolutividade” constam do achado “Auséncia do adequado
registro na Plataforma Fala.BR do acompanhamento em rela¢cGo as manifesta¢ées
objeto de Ouvidoria do Ministério das Relacbes Exteriores (Resolutuvidade)”, na parte
principal deste Relatério.

Em relacdo a Pergunta 4, a analise com as 100 manifestacGes contidas na
amostra, praticamente todas as manifestacoes (96%) foram classificadas da forma
correta, conforme demonstra o grafico a seguir:
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Grdfico 04: A manifestacdo foi classificada corretamente?

IV. A manifestacdao foi classificada
corretamente?

4
L |

SIM m NAO

Fonte: elaboragao proépria.

Em esséncia, os casos residuais referenciados trataram de reclamagdes que nao
foram reclassificadas como denuncia, no sentido de protegerem a identidade do
denunciante. Maiores informacgdes a respeito desta questdao podem ser verificadas no
achado “Falhas na Pseudonimiza¢do, expondo a identidade do denunciante (+ ndo
reclassificagéo de NUP como Dentncia)”, na parte principal deste Relatdrio.

Passando a tratar da Pergunta 5, foi verificado que em 56% da amostra avaliada
ndao houve clareza e objetividade no fornecimento de resposta aos demandantes,
conforme grafico:

Grdfico 05: As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

V. As informag¢des contidas na resposta
foram apresentadas com clareza e
objetividade?

56

44

SIM m NAO

Fonte: elaboragao prépria.

Foram verificadas essas inconsisténcias nos seguintes processos NUP:
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
00106xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx, €; 09002xxxxxx2023xx.

Pontua-se que as respostas, no geral, contaram com textos escritos
corretamente e com linguagem acessivel. Contudo, em outras situacdes, verificou-se
gue a resposta ndo considerava, com clareza e objetividade, o cerne da demanda
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enderecada a Ouvidoria; em outros casos, ndo abordava integralmente as multiplas
demandas contidas num mesmo processo NUP, com respostas parciais.

Maiores informacdes a respeito desta questdo podem ser verificadas nos
achados “Resposta oferecida ao demandante ter abordado parcialmente pontos
contidos na manifestagdo originalmente recebida e/ou, ainda, ter registrado, em alguns
casos, respostas vagas e sem os detalhamentos minimos exigidos por normativos
proprios”, “Conclusdo do processo sem apresentacdo de resposta ao demandante
conforme define os arts. 18 e 19 da Portaria CGU n® 581/2021” e “Sugerir ao
manifestante abrir outro processo em outro canal do proprio MRE para satisfazer sua
demanda”, na parte principal deste Relatério.

Nao foram identificadas situa¢des, na amostra extraida, em que a demanda nao
era de sua competéncia do proprio Ministério das Relacdes Exteriores, razao pela qual,
conforme grafico a seguir, 100% dos processos foram classificados como N.A. (Ndo se
Aplica):

Grdfico 06: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual drgdo externo ao SisOuv seria responsdvel pelo tema?

VI. Unidade esclareceu que o assunto
ndo era de sua competéncia e informou
o O0rgao responsavel?

0

mSIM mNAO mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Na avaliagdo geral, conforme indicado no grafico, verificou-se que em 61% dos
casos a resposta oferecida ao cidadao nao observou os requisitos minimos previstos em
norma. Deve-se enfatizar que a razao para essa marca¢dao considerou ndo apenas o
disposto no art. 19> da Portaria CGU n2 581/2021, mas também o disposto no art. 18
do mesmo instrumento normativo, que exige que as unidades integrantes do SisOuv
devem se comunicar com o0s seus respectivos manifestantes em linguagem clara,
objetiva e acessivel, observando, ainda, as seguintes orientacdes:

e utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante; e

15 Art. 19. Na elaboracéo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv observaréo o
seguinte conteudo minimo:
I - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao agente publico
ou ao responsavel pelo servigco publico prestado, e a sua chefia imediata;
I - no caso de reclamacgdo, informacgdo objetiva acerca da andlise do fato apontado;
Il - no caso de solicitacdo, informagdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a
solicitagdo;
IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua adogdo, informando
o periodo estimado de tempo necessdrio a sua implementagdo, quando couber; e
V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratodrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.
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e estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestagdo em  primeiro lugar, deixando informacgdes
complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicagao.

Abaixo se apresenta grafico com o resumo dos resultados obtidos em relagao a
este item:

Grdfico 07: A resposta da Comunicagéo contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratorias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

VIl - Resposta oferecida ao cidaddo
observou requisitos minimos de
conteudo previstas em normas?

|
y

61

mSIM mNAO

Fonte: elaboragdo prépria.

Questdes andlogas a esse item 7 foram verificadas nos seguintes processos NUP:
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 00106xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
00105xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, €; 09002xxxxxx2023xx.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestagdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliacdes:
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Grdfico 13: Em sua opiniGo, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

VIIl. Avaliagao de contetudo
(Opinido CGOUV)

ADEQUADA m PARCIALMENTE ADEQUADA  INADEQUADA

Fonte: elaboragdo prépria.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacbes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento
de Monitoramento e Avaliacdo de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

6 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Por meio de e-mail encaminhado em 18/01/2024 (Processo SEl
00190.111619/2023-53), foi solicitado a UA a elaboragdo e encaminhamento a
CGOUV/0GU, de pronunciamento formal da ouvidora, item a item, sobre os Achados/
Recomendacdes do Relatério Preliminar, quanto a concordancia ou discordancia com o
teor, quanto a sugestdo de acréscimos ou supressdes de contelddo com as devidas
justificativas e/ ou anexacdo de posicionamentos interno do érgdo.

A esse respeito, vale as seguintes ponderacdes apresentadas pela unidade
avaliada, associada, na sequéncia, pelos comentdrios finais por parte da equipe de
avaliacdo da CGOUV/OGU/CGU.

TOPICO: “UNIDADE AVALIADA”
MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

Objetivo e Escopo informados no relatdrio é de proceder a “supervisdo técnica do
trabalho da Ouvidoria”, o documento apresenta, adicionalmente, comentdrios e
guestionamentos sobre o funcionamento dos postos consulares no exterior.

Comentando o Decreto n® 11.357, de 2023, o Relatdrio questiona a decisdo do
Orgdo de subordinar a Ouvidoria a Secretaria-Geral e afirma que a Ouvidoria do Servico
Exterior, como unidade integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SISOUV), teria sido “mais bem consubstanciada estruturalmente como drgdo de
assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado das Relagcées Exteriores”.

Excerto:

“Preliminarmente, em que pese se verificar a evolu¢do consubstanciada
no ano de 2023, onde a unidade de ouvidoria deixou de ter suas fungdes
dentro de inspetoria, concorrendo com outras competéncias nao
propriamente correlatas, para deter autonomia propria e singular dentro
daquela pasta, vislumbra-se que houve perda de oportunidade para
desloca-la para posicionamento mais adequado segundo as melhores
praticas nacionais e internacionais, conforme reforcado pelo art. 9° do
Decreto 9.492/2018. Assim, apesar de haver a possibilidade do presente
desenho institucional, reforcada a sua aparente pertinéncia pela prépria
unidade avaliada, que aduziu “..essa posi¢do (de vinculagdo a
Secretaria-Geral do Ministério das Relacdes Exteriores) permite acesso a
alta administracdo do ¢rgdo, bem como independéncia funcional
adequada”, relevante considerar, como dito, que as melhores praticas
sugerem que essa unidade integrante do SisOuv teria sido mais bem
consubstanciada estruturalmente como 6rgdo de assisténcia direta e
imediata ao Ministro de Estado das Relacoes Exteriores”.



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério das RelacOes Exteriores

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

A respeito deste comentdrio, registre-se que a equipe de avaliagdo desta
CGOUV/OGU/CGU apenas fez o registro que o MRE resolveu ndo observar as melhores
praticas internacionais sobre o posicionamento institucional da ouvidoria no seu
organograma quando da edi¢do e seu decreto de estrutura (Decreto n? 11.357/2023).

Em paralelo, o excerto também registrou que essa é uma questao discriciondria
ao orgdo, nos termos do que dispde o art. 92 do Decreto n? 9.492/2018, portanto, ndo
sendo um apontamento tendente a questionar o ato administrativo, mas apenas de
chamar a atencdo em relacdo a uma pratica de gestao que, segundo a melhor literatura
sobre ouvidorias indica, seria a mais eficiente e eficaz para o alcance dos fins almejados
por essa unidade avaliada. Tanto que esse posicionamento externado ndo se deu no
bojo do tépico “RESULTADOS DOS EXAMES — ACHADOS”, sequer havendo uma
recomendacdo associada.

Em paralelo, o registro serve para robustecer e aprimorar as unidades
integrantes do SisOuv em todas as estruturas da Administragdao Publica, sendo um
amparo e um reforco para que cada Ouvidoria possa demonstrar a respectiva Alta
Administracdo o cardater relevante e estratégico do exercicio de suas fungdes, fato que
justificaria seu posicionamento conforme sugere o art. 92 do Decreto n2 9.492/2018.

TOPICO: “A.1. Potencial represamento de dentncias passiveis de andlise da
corregedoria do MRE”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

Nos comentdrios e recomenda¢des contidos no Relatdrio, verificou-se a
necessidade de esclarecer, de um lado, a esfera de competéncia investigativa da
Corregedoria do Servigo Exterior, voltada a apurar ilicitos que envolvam membros
Quadro de Pessoal do MRE; de outro, os assuntos que s@o da alcada do chefe de missdo
diplomdtica ou chefe das reparti¢bes consulares no exterior.

Os NUP’s listados na Se¢do A.1. Potencial represamento de dentncias passiveis
de andlise pela COR:

e (09002xxxxxx2023xx — comentado na segdo seguinte;

e (09002xxxxxx2023xx — denunciada é contratada local, denuncia foi apurada pelo Chefe
do posto e resultou em demissdo sumdria da denunciada;

o (00106xxxxxx2023xx — questiona a distribuicdo de tarefas e fungbes entre as carreiras do
Quadro de Pessoal do MRE (Diplomatas + OC, AC, PCC/PGPE); a resposta conclusiva cita
o ordenamento juridico aplicdvel;

e (09002xxxxxx2023xx — comentado na segdo sequinte;

e 09002xxxxxx2023xx — consulente reclama do atendimento, posto orienta o cidaddo a
dirigir-se ao chefe do setor consular;

e (09002xxxxxx2023xx — comentado na segdo sequinte;

e (09002xxxxxx2023xx — a manifestacdo foi reaberta e enviada a COR;

e (09002xxxxxx2023xx — consulente reclama de dificuldade de recebimento do documento
pelo correio xxxxxxxx; resposta do posto orienta sobre o que fazer;



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério das RelacOes Exteriores

e (09002xxxxxx2023xx — dentncia de assédio ndo circunstanciada; impossibilidade de
processar;

e (09002xxxxxx2023xx — comentado na segdo sequinte;

o 09002xxxxxx2023xx — denunciante, servidora lota no CG em xxxxxx, teve seu pleito
atendido;

e (09002xxxxxx2023xx — denunciante é contratado local na Embaixada no xxxxx assunto
subiu a COR;

e (09002xxxxxx2023xx — denuncia de duplicagdo de pagamento; unidade competente
aponta “erro operacional”, informagdo, corrigida, disponivel no Portal da Transparéncia;

o 09002xxxxxx2023xx —

e (09002xxxxxx2023xx — comentado na segdo sequinte;

e (09002xxxxxx2023xx — comentado na segdo sequinte;

e (09002xxxxxx2023xx — denuncia de retaliagdo, por demiss@o, sem base material, pois a
“demitida” possuia contrato de trabalho (cdpia no setor de contratados locais) de 3
meses que expirou por decurso de prazo;

o 09002xxxxxx2023xx — desdobramento do NUP 09002xxxxxx2023xx, comentado acima;

e (09002xxxxxx2023xx — denuncia foi encaminhada a COR;

e (09002xxxxxx2023xx — refere-se a solicita¢do de visto humanitdrio por cidaddo xxxxxx**;

e 09002xxxxxx2023xx — reclamagdo sobre dificuldades com a restituicdo de passaporte,
embaixada em xxxxxx;

e (09002xxxxxx2023xx — comentado na se¢do sequinte;

e (09002xxxxxx2023xx — comentado na segdo sequinte.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Preliminarmente, registramos que n3o se tem a pretensdo, no presente
momento dos trabalhos, de se rediscutir, item a item, NUP a NUP, a interpretacao
independente proferida pela equipe de avaliacdo desta CGOUV, especialmente porque
o registro foi exemplificativo, de modo a compreender a procedéncia (ou
improcedéncia) do achado explanado.

Nesse interim, vislumbrou-se que alguns encaminhamentos a Corregedoria ja
foram realizados entre a disponibilizacdo deste relatério preliminar e o recebimento das
ponderacdes feitas pela unidade avaliada, fato que evidencia a aparente procedéncia
do achado.

Por outro lado, mesmo se considerado que em algumas situacoes a justificativa
apresentada sobre a competéncia da Corregedoria ser exclusiva para membros efetivos
e comissionados da carreira do MRE, ndo se estendendo a contratacGes de terceirizados
locais no estrangeiro (que devem seguir rito préprio junto a lideranca de cada
embaixada local), ainda assim restaram situacGes que a reanadlise fatica do NUP ndo se
justificaria.

Como exemplo, cita-se o NUP 09002xxxxxx2023xx, em que a unidade avaliada
faz os seguintes comentarios:

- considerando que gestdo de pessoal é atribuicdo precipua de agentes
publicos em cargo de chefia, denuncias brandas de assédio envolvendo
subalternos e contratado local sdo, preliminarmente, apuradas pelo chefe do
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posto com o intuito de promover reconciliagdo entre as partes, exemplo: NUP
09002xxxxxx2023xx, a cénsul-geral promoveu reconciliagGo entre
contratada local e sua chefia imediata.

- 09002.xxxxxx/2023-xx — CG xxxxxxx, contratada local alega ter sido
demitida apds denuncia — a mencionada possuia contrato de trabalho de
trés (3) meses que expirou; (Grifo nosso)

Preliminarmente, torna-se extremamente complexo fixar um conceito
pragmatico e objetivo de “dentncias brandas de assédio”, visto que, s.m.j., a legislagdo
ndo estabelece tal gradacdo de relevancia ou de gravidade. De outro lado, também nao
se verifica que tal interpretacdo seria capaz de retirar as competéncias proéprias e
exclusivas da Corregedoria do MRE, unidade integrante do Sistema de Correi¢cdo do
Poder Executivo Federal - SISCOR.

Por fim, e o mais relevante no citado exemplo, tem-se que a denuncia feita pela
contratada tratou de potencial assédio sofrido por Diplomata do MRE, quer seja, da
prépria carreira, fato que, conforme disposto na legislacdo e nos argumentos proferidos
pela unidade avaliada, deveria ter sido encaminhado imediata e sumariamente a
Corregedoria do 6rgdo (e nao a lideranca da embaixada local, como registrado no
Fala.BR).

Questdes analogas podem ser verificadas em outros casos da lista
exemplificativa exposta no presente relatério, contudo, que ndo seria o caso de
aprofundamento individual neste momento do trabalho.

Em paralelo, vale registrar o disposto no art. 14, |7 — Decreto n2 11.357/2023,
que confere a corregedoria a atribuicdo para “... conduzir procedimentos investigativos
e realizar o_juizo de admissibilidade das_denuncias, das representacdes e dos demais
meios de noticias (...) de atos lesivos a Administragdo a que tiver conhecimento pelas
vias _formais” (Grifo nosso). Portanto, em razdo desse dispositivo editado pela
Presidéncia da Republica, lideranga mdaxima de todos os drgaos e entidades do Poder
Executivo Federal, cabera a Corregedoria do MRE, s.m.j., a aprecia¢do inclusive de
situacdes em que terceirizados contratados por embaixadas brasileira no exterior
eventualmente pratiquem atos lesivos a Administracdo, a exemplo de inserir
documentos falsos em processos administrativos tendentes a justificar despesas
arcadas com recursos do Erdrio Nacional (vide NUP 09002xxxxxx2023xx, em que a
embaixadora-chefe local, mesmo comprovando a procedéncia da denuncia, ter editado
TAC com a acusada sem aplicar penalidades andlogas as previstas pela legislacao
brasileira por membros do Estado que praticassem ato similar ou andlogo).

Por derradeiro, sobre a explanacdo sobre a atribuicdo da corregedoria em
relacdo a contratados locais, os argumentos podem, em parte, ser pertinentes,
notadamente considerando o disposto no item 4.2.3 — ‘c’ do Manual de Processo
Administrativo Disciplinar da CRG/CGU (maio-2022), que estabelece:

17 Art. 14. A Corregedoria do Servigo Exterior compete:

| - instaurar e conduzir procedimentos investigativos e realizar o juizo de admissibilidade das denuncias,
das representagbes e dos demais meios de noticias de infragdes disciplinares e de atos lesivos a
Administracdo a que tiver conhecimento pelas vias formais; (Redag¢do dada pelo Decreto n? 11.873/23)


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/decreto/D11357.htm
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/68219/10/Manual_PAD%20_2022%20%281%29.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/68219/10/Manual_PAD%20_2022%20%281%29.pdf
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4.2.3. Agentes publicos que ndo se sujeitam a abrangéncia da Lei n?
8.112/90

Demarcou-se no inicio do presente capitulo a abrangéncia subjetiva do
processo administrativo disciplinar. Reitere-se: servidor publico estavel ou
em estagio probatdrio em cargo efetivo, bem como ocupantes de cargo em
comissao e de fungdo comissionada.

Com o intuito de afastar qualquer duvida, convém uma breve mengdo aos
agentes que ndo se sujeitam a Lei n2 8.112/90, notadamente Agentes
Politicos, Militares, Particulares em colaboragdo com o Poder Publico,
Temporarios (sindicancia - Lei n? 8.745, de 9 de dezembro de 1993),
Terceirizados, Celetistas, Estagiarios e Consultores de Programas
Internacionais (ex.: PNUD).

(...)
c) Particulares em colaboragao com o Poder Publico

S3o aqueles que exercem eventualmente fungbes publicas sem estarem,
politica ou profissionalmente, vinculados ao Estado, com ou sem
remunera¢do, e ndo s3do responsabilizados por meio de processo
administrativo disciplinar, haja vista que ndo estdo abrangidos pela Lei n2
8.112/90.

Por essas razoes, ressaltadas situa¢goes pontuais encontradas sob a guarida do
item 4.2.3 - ‘c’ do Manual de Processo Administrativo Disciplinar da CRG/CGU que ndo
sejam concomitantemente vinculadas a explanacdao contida no arrazoado deste
tdépico, a equipe desta CGOUV/OGU/CGU mantém seu posicionamento em rela¢do a
este achado, reiterando as sugestées de melhoria constante de seu texto original.

TOPICO: “A.2. Realizacdo de diligéncias diretamente por parte da propria ouvidoria
sem o envolvimento de instancias investigatdrias internas competentes”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

O Relatdrio dessa CGU transcreve excertos do Questiondrio de Avaliagdo,
inclusive texto da resposta a questdo 24, conforme segue:

Questdo 24: No caso de denuncias ou comunica¢oes de irregularidade, a
Ouvidoria realiza diligéncias para apurar 0s fatos
denunciados/comunicados? Em quais casos isso ocorre?

Resposta: A depender da natureza da denuncia, o Ouvidor além dos
contatos presenciais semanais com o Corregedor, realiza contatos com o
chefe da divisdo de pessoal, com chefias e servidores lotados no exterior e
outros contatos que sejam necessdrios a obten¢lo de esclarecimentos
adicionais para fundamentar o encaminhamento”.

Conforme especificado na resposta a questdo 24, o principal objetivo desses
contatos foi de obter informacdes adicionais para decidir sobre o encaminhamento de
manifestagdo com teor de comunicag@o ou dentncia: se seria o caso de dirigi-la a drea
de pessoal; ao setor de pagamentos; ao Instituto Guimardes Rosa, que supervisiona os
centros culturais nas embaixadas brasileiras no exterior; e, alternativamente, aos
postos. No caso desses ultimos, importante ressaltar que cada posto é uma réplica desta
Secretaria de Estado, um microcosmo, e que o chefe do posto, embaixador ou cénsul-
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geral, tem competéncia investigativa sobre determinados assuntos, considerados de sua
alcada, a exemplo do que segue:

e - agpuragdo de denuncia de irregularidade cometida por auxiliar ou contratado
local — caso de cobranga indevida de dgio para processamento de servigos
consulares por contratado local, exemplo: NUP 09002xxxxxx/2023-xx
(comunicagdo, xxxxxxxxxx, xxxxxxxxx); NUP 09002xxxxxx/2023-xx (denuncia,
xxxxx, xxx); NUP —137.xxxxxx/2023-xx (igualmente de xxxxx).

e - considerando que gestdo de pessoal é atribuigdo precipua de agentes publicos
em cargo de chefia, denuncias brandas de assédio envolvendo subalternos e
contratado local sdo, preliminarmente, apuradas pelo chefe do posto com o
intuito de promover reconciliagdo entre as partes, exemplo: NUP
09002xxxxxx2023xx, a consul-geral promoveu reconciliagdo entre contratada
local e sua chefia imediata;

e - situacdo envolvendo contratacdo de auxiliares locais — processo seletivo,
saldrios, contribuigées, férias e outros; e

e - situacbes envolvendo gestdo e funcionamento do centro cultural (batizado
como Instituto Guimardes Rosa)

Na mesma se¢do, relatdrio dessa CGU sugere que a Ouvidoria deve priorizar o

interesse do Cidaddo, conforme excerto abaixo:

“... que a unidade de ouvidoria possa revisitar suas diretrizes de atuagdo,
notadamente no sentido de reforcar seu papel de indutor da participa¢éGo
social sobre os servigos publicos prestados pelo érgdo ao qual faz parte,
inclusive em sintonia com o que dispde o inciso IV do art. 172 do Regimento
Interno do MRE. Assim, em eventuais duvidas sobre as alegagbes recebidas
e/ou sobre possiveis conflitos aparentes de interesses entre o cidaddo
(inclusive o denunciante) e os membros do érgdo, sua atuagdo deverd levar
em conta a precedéncia de amparo ao primeiro em relagcéo ao segundo, em
observdncia ao que dispée o art. 13 da Lei n° 13.460/2017.”

Os NUP’s listados na secdo A.2. Realizagdo de diligéncias diretamente pela

propria ouvidoria ... que deveriam fundamentar a ingeréncia ada ouvidoria na esfera da
COR estdo reproduzidos e comentados abaixo:

09002xxxxxx2023xx — dentncia contra diretora do centro cultural da Embaixada do
Brasil no xxxxxx, contratada local, acusada de haver rasurado Nota Fiscal, foi apurada
pelo embaixador, conforme expedientes telegrdficos a esta Secretaria de Estado
distribuidos ao Instituto Guimardes Rosa e ao setor de contratados locais;
09002.xxxxxx/2023-xx - Conselho de Cidadania dos xxxxxxxxxxxxx, entidade sem vinculos
formais com o Consulado, trata-se de inciativa de brasileiros residentes na xxxxxxx, sem
vinculo com o governo brasileiro;

09002xxxxxx/2023-xx - CG xxxxxxxxx, a consulente indignada com o atendimento em
espanhol “elevou o tom”;

09002xxxxxx/2023-xx - consulente desrespeitou agente consular;
09002.xxxxxx/2023-xx - denuncia por auxiliar local contra embaixador em xxxxx foi
encaminhada a COR;

09002.xxxxxx/2023-xx - consulente reclama de tratamento recebido por agente consular
em xxxxxxxx, a resposta do consulado foi aprovada pela cénsul-geral;

@
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e 09002.xxxxxx/2023-xx — dentncia de cidaddo contra agente publico neste drgdo
manifestagdo reaberta para envio a COR;

e 09002.xxxxxx/2023-xx — CG xxxxxxx, contratada local alega ter sido demitida apds
denuncia — a mencionada possuia contrato de trabalho de trés (3) meses que expirou;

e 09002.xxxxxx/2023-xx — reclamag¢do contra tratamento recebido por servidor do
Ministério Fazenda (manifestagdo reaberta, reclassificada com dendncia e enviada a
COR);

o 09002.xxxxxx/2023-xx —brasileiro preso na xxxxxxxxx recebe assisténcia consular;
advogada brasileira pede informagdo sobre o preso e reclama do setor consular;

e 09002.xxxxxx/2023-xx — cidadd reclama ao ser informada que documento roubado ndo
configura emergéncia consular, conforme legislacdo consular vigente (CG xxxxxxxx);

o 09002.xxxxxx/2023-xx — cidadd registra reclamagdo contra embaixada em xxxxxx, por
extravio de documento no correio. Posto responde e dd orientagoes.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Vide comentario associado ao achado A.1 - Potencial represamento de
denuncias passiveis de analise da corregedoria do MRE, que se aplica ao presente.

Em adicdo, pondere-se que a esséncia deste apontamento diz respeito a
necessidade de a avaliacdo detalhada, a realizacdo de diligéncias necessarias a
elucidacdo fatica da alegacao e, por fim, a decisdo definitiva associadas a qualquer caso
relatado através dos canais da Ouvidoria, notadamente denuncias (inclusive anénimas),
necessariamente devem ser proferidas por unidade investigatdria prépria e integrante
do MRE que ndo a unidade integrante do SisOuv.

Nesse contexto, tem-se que a responsabilidade essencial da ouvidoria nesses
casos, conforme estabelece o art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021, diz respeito a analise
prévia das manifestacdes recebidas e, no caso de dendncias, a confirmacao da existéncia
dos requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia (§ 12 do mesmo
dispositivo). Ademais, reforce-se ser salutar que eventuais esclarecimentos preliminares
gue se facam necessarios para que a Ouvidoria alcance a certeza razoavel desses
pressupostos, viabilizando assim os encaminhamentos supervenientes, ndo poderdo
trazer riscos de divulgacdo indevida da identidade do denunciante, principalmente ao
préprio agente denunciado.

Por essas razdes, a equipe desta CGOUV/OGU/CGU mantém seu posicionamento
em relacdo a este achado, reiterando as sugestdes de melhoria constante de seu texto
original.

TOPICO: “A.3.3. Resposta oferecida ao demandante ter abordado parcialmente
pontos contidos na manifesta¢do originalmente recebida e/ou, ainda, ter registrado,
em alguns casos, respostas vagas e sem os detalhamentos minimos exigidos por
normativos préprios” (Atual A.3.2)

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

Cabe ressaltar que as manifestacdes com teor de solicitagdo, vém, em alguns
casos, acompanhada de desabafo.
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POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Reiteram-se o apontamento e as recomendacgdes.

TOPICO: “A.3.4. Conclusio da manifestacio sem apresentacio de resposta ao
demandante conforme define os arts. 18 e 19 da Portaria CGU n? 581/2021” (Atual

A.3.3)
MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

Justificativa operacional: o sistema encerra a manifestagdo, quando o requerente
ndo responde ao pedido de complementagdo pelo érgdo, no prazo regulamentar de 20
dias.

Alijamento do processo quando a manifestacéo sobe a COR: quando o processo
passa a alcada da COR, ele recebe novo numero de protocolo; segue rito proprio, e
tramita dentro de tempo regulamentar distinto, bem mais dilatado do que o tempo
regulamentar fixado para a resposta as manifestagées de ouvidoria.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

As questdes identificadas no apontamento n3ao dizem respeito, em sua
totalidade, a NUP’s em que foram solicitadas complementagées (Ex.:
09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx, e
09002xxxxxx2023xx).

Em outros casos, a solicitacdo de complementacdo tratava de informacao
existente dentro das bases do préprio MRE.

Ademais, em outro caso (NUP 09002xxxxxx2023xx), a unidade de ouvidoria,
reconhecendo a mora em atender o demandante, registra como resposta a indagacao
se o cidaddo ainda teria interesse em receber algum tratamento em relacdo a sua
resposta.

Portanto, reiteram-se as ponderagdes apresentadas.

TOPICO: “A.3.5. Inadequacdo de tratamento de manifestacées — NUPs pontuais”

(Atual 3.4)
MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

e Situacdo envolvendo superfaturamento de notas fiscais e adulteragdo de
documentos em embaixada brasileira no exterior, além de assédio moral contra
subordinados. (NUP 09002xxxxxx2023xx c/c NUP 09002xxxxxx2023xx);

Comentdrio: Embaixada no xxxxxx — compra de equipamento de som pela
Diretora do Centro Cultural, contratada local. Caso investigado pelo Chefe do
Posto que reportou a Secretaria de Estado.

e Encaminhamento de dentncia contra conduta de embaixador e de secretdrio da
embaixada brasileira no exterior, encaminhadas para pronunciamento dos prdprios
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denunciados, sendo que, em represdlia, esses agentes estariam ameagando
demissdo em massa dos colaboradores da unidade (NUP 09002 xxxxxx2023xx);

Comentdrio: Embaixada em xxxxx, xxxxxxx - a denuncia foi encaminhada a
COR que instalou Investigagdo Preliminar Sumdria (IPS), que, ao final, orientou
o arquivamento da investigacGo por auséncia de autoria e materialidade,
conforme publicado na Portaria COR n2 88, de 15.12.2023.

e Possivel pagamento de propina em embaixadas brasileiras no exterior,
notadamente em paises do xxxxxxxxxxxxxx, como condi¢cdo para agendamento de
entrevistas e obtengdo de vistos humanitdrios. Em um dos casos, inclusive, a
embaixada de um desses paises informa a demissdo de terceirizados envolvidos no
esquema. Em outros, houve justificativa de que, se existente a corrup¢do, seria por
procedimentos ou atuac¢des fora da embaixada, sem que fossem apresentados
possiveis aprimoramentos nos seus processos tendentes a evitar a ocorréncia desses
registros ~ (NUP  09002xxxxxx2023xx  (XXXXXXXXXX), 09002 xxxxxx2023xx,
01370xxxxx2023xx);

Comentdrio: dentncias de irreqgularidade de autoria de contratados locais sGo
apuradas pelo posto; comprovado o ilicito, o implicado é demitido pelo chefe
do posto.

e Situacdo em que cidadd estrangeira solicita a retirada de seu passaporte
antecipadamente, desistindo prontamente de sua solicita¢do original de visto, tendo
em vista necessidade de tratamento de saude, que seria feito em outro pais (que
ndo o Brasil), inclusive estando com consulta previamente marcada para esse fim.
No caso, a embaixada informava que ndo seria possivel ao solicitante requerer seus
documentos pessoais pelo prazo de 90 dias da entrega do documento para andlise
(ainda que sendo de cunho pessoal). Ao final, o documento somente foi
aparentemente devolvido apds o decurso de mais de 120 dias (NUP
09002 xxxxxx2023xx).

O problema foi causado pelo xxxx xxxxxx, empresa terceirizada que procede a
triagem dos documentos;

* Problema de mora e acumulo de demandas na embaixada (diga-se, consulado-

geral do Brasil) em Portugal. Em resposta, as embaixadas informam o acumulo de
demandas, contudo, sem oferecer novos prazos e/ou perspectivas para efetiva
entrega do servico publicos aos cidaddos brasileiros demandantes (NUPs
9002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx; 08198xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 09002 xxxxxx2023xx; 09002 xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx, e; 09002xxxxxx2023xx); (A esse respeito ver as estatisticas
consulares de julho de 2023, do consulado do brasil em Lisboa **).

Comentdrio: Em 2023, o acumulo nas demandas deveu-se a pedidos de
emissdo pelos consulados em Portugal do Certificado de Nacionalidade para
fins do Estatuto da Igualdade. ImplementacGo de solugGo tecnoldgica
desenvolvido pela drea consular do MRE, possibilitou a emissdo do documento
em formato digital, dispensando a necessidade de o cidaddo ter de
comparecer ao consulado. O problema deixou de existir. Caberia, entretanto,
transmitir as estatisticas produzidas pelo consulado do Brasil em Lisboa, em
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julho de 2023, apontando para o crescimento da comunidade brasileira
naquele pais nos ultimos anos: “Em julho de 2023, estimava-se que cerca de
meio milhdo de brasileiros residiam em Portugal, além daqueles com dupla
nacionalidade que néo sdo computados como estrangeiros pelas autoridades
portuguesas. O numero inclui os 239.744 brasileiros em situagdo migratdria
regular sequndo relatdrio do governo portugués, em 2022, o equivalente a
30% da totalidade dos estrangeiros residentes naquele pais, aos quais se
somam cerca de 126 mil brasileiros que obtiveram autorizagdo de residéncia
no pais como cidadéo oriundo da Comunidade dos Paises de Lingua
Portuguesa (CPLP), esse acréscimo ocorreu, apenas, de mar¢o a junho de
2023. Esse numero representa 87% das autorizagOes de residéncia concedidas
pelas autoridades portuguesas na modalidade CPLP. O numero total de meio
milhGo incluiria brasileiros que entraram no pais como turista e
permaneceram sem regularizar a situagdo migratdria.

e Situacdo de brasileiro que teria solicitado apoio da embaixada local, que, em
contraponto, teria informado que ndo poderia interferir em investiga¢do criminal
(mesmo sem registro de boletim de ocorréncia policial); contudo, que poderia
prestar orientag¢do juridica aos seus nacionais. Entretanto, ndo evidenciou na
resposta sua atribuigdo, dentre outros, de: 1) proteger e prestar assisténcia aos
cidaddos brasileiros em sua jurisdi¢éo, respeitando-se os tratados internacionais
vigentes e a legislacdo do pais estrangeiro; 2) defender nacionais brasileiros de
discriminagdo e assegurar a garantia de seus direitos humanos; 3) verificar a
possibilidade de oferecer orientagdo juridica ou psicolégica a nacionais (NUP
09002 xxxxxx2023xx).

Comentdrio: O governo brasileiro néo dispée de recursos para prestar efetiva
assessoria juridica a todos os cidaddos brasileiros no exterior. Sequndo o
Relatdrio Consular de 2022, o numero de brasileiros no exterior ultrapassaria
4,5 milhbes de cidaddos. As reparticbes consulares com comunidade
numerosa em sua jurisdicGo recebem autorizaglio para contratar servi¢os
escritorio de advocacia para, entre outros, prestar orienta¢do juridica de
cardter muito geral aos brasileiros, que ndo inclui o acompanhamento da
tramitagdo de processo na justica local. A Ouvidoria recomendard inclusdo de
informagdo no Portal Consular e na pdgina oficial do seguinte verbete: “O que
o consulado NAO pode fazer por Vocé”.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Em que pese o registro proferido por esta equipe de avaliacdo nos comentarios
do achado A.1, de ndo haver a pretensdo, no presente momento dos trabalhos, de se
rediscutir, item a item, NUP a NUP, a interpretacdo independente proferida pela equipe
de avaliacdo desta CGOUV, no presente realizamos os seguintes comentarios pontuais:

e Sobre o NUP 09002xxxxxx2023xx e NUP 09002xxxxxx2023xx, vide
comentarios proferidos na andlise do achado A.1 do presente.

e A respeito do NUP 09002xxxxxx2023xx, por se tratar de denuncia de
retaliacdo contra denuncia anterior recebida por membro daquela
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embaixada, vislumbra-se o ndo encaminhamento do assunto para
avaliagdo do 6rgdo central do SisOuv, no sentido de proteger o
denunciante, como estabelece o art. 35-A da Portaria CGU n2 581/2021
(vide comentarios sobre o achado A.4).

e  NUP’s 09002xxxxxx2023xx, 09002xxxxxx2023xx, 0137xxxxxx2023xx, vide
comentarios proferidos na andlise dos achados A.1 e A.2 do presente.

e NUP’s 09002xxxxxx2023xx; 9002xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx; 08198xxxxxx2023xx; 09002xxxxxx2023xx;
09002xxxxxx2023xx;  09002xxxxxx2023xx;  09002xxxxxx2023xx, e€;
09002xxxxxx2023xx, vide comentdrios proferidos na analise dos achados
A.1 e A.2 do presente. Ademais, ndo se verificou qualquer registro de
apuracdo de responsabilidade e/ou aplicagdo de consequéncias aos
responsaveis, tampouco a perspectiva de ado¢do de medidas para evitar
gue o problema se repita futuramente na unidade, em observancia ao
qgue dispde, dentre outros, o art. 13, Il a IV, art. 14, |l e art. 23, V da Lei n?
13.460/2017.

o NUP 09002xxxxxx2023xx — o apontamento abordou ndo a caréncia do
apoio juridico individual, mas tdo somente a possibilidade de a
embaixada ter dado o apoio ao mero registro da ocorréncia pela
autoridade policial, de modo a prestar os servicos publicos inerentes a
essa unidade no exterior, conforme constante do préprio site do MRE: 1)
proteger e prestar assisténcia aos cidaddos brasileiros em sua jurisdigdo,
respeitando-se os tratados internacionais vigentes e a legisla¢éo do pais
estrangeiro; 2) defender nacionais brasileiros de discriminacdo e
assegurar a garantia de seus direitos humanos; 3) verificar a possibilidade
de oferecer orientagdo juridica ou psicolégica a nacionais. Portanto, o
relato feito pela equipe da CGOUV/OGU/CGU n3o tratou da contratacdo
de advogado para realizar a investigacdo individual do fato, mas tao
somente da possibilidade de empreendimento de esforcos para a
realizacdo do registro do ato inaugural necessario ao inicio da
investigacdo (Ocorréncia policial), que seria proferida pelas autoridades
policiais locais.

TOPICO: “A.4.N3o observincia aos procedimentos estabelecidos de protecio ao
denunciante em caso de retaliacdo praticada por agentes publicos do MRE (art. 35-A
da Portaria CGU n2 581/2021)”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

Recomendacgdo jd estd sendo implementada.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Registre-se a pretensao da unidade em sanear o disposto neste apontamento.
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TOPICO: “A.5. Falhas na Pseudonimizacdo, expondo a identidade do denunciante (+
ndo reclassificacio de NUP como Denuncia)”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

Recomendacgdo jd estd sendo implementada.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Registre-se a pretensao da unidade em sanear o disposto neste apontamento.

TOPICO: “A.6. Sugerir ao manifestante abrir outro processo em outro canal do proprio
MRE para satisfazer sua demanda”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

A recomendacdo é feita, em beneficio do cidaddo, a fim de agilizar o tratamento
da demanda.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

A equipe de avaliagdao da CGOUV reitera seu posicionamento, no sentido de que
a unidade de Ouvidoria deve ser um canal amplo oferecido ao cidaddao capaz de lhe
oferecer, como interlocutor, todas as demandas que sejam associadas a prestacao de
servicos publicos ofertadas pelo Orgdo MRE no ambito nacional e no estrangeiro.
Portanto, nessas situacoes, sugere-se a unidade avaliada que realize o encaminhamento
interno da demanda ao setor responsavel, respondendo ao cidaddo-demandante ou o
produto solicitado, ou 0 mecanismo para acompanhar o atendimento de sua pretensao
por meio de canal direto com a unidade competente.

Por derradeiro, reforce-se que o acompanhamento da “Resolutividade” das
manifestacbes recebidas (art. 19, §§ 42 e 52 da Portaria CGU n2 581/2021) é atribuicdo
da unidade integrante do SisOuv, devendo ser observada, em regra, quando da efetiva
observacdo do pleno atendimento do pleito apresentado pelos usuarios dos Servicos
Publicos prestados pelo MRE por parte das unidades integrantes do érgao (caso insertes
em suas atribuicOes legais e institucionais).

TOPICO: “A.7.Auséncia do adequado registro na Plataforma Fala.BR da
Resolutividade”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

Eis o grande desafio colocado pelo Relatorio que requererd o desenho de uma
nova metodologia de trabalho, com a colabora¢do e orientagdo dessa CGU aqui
requisitada.
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Ouvidoria do Ministério das RelacOes Exteriores

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Registre-se a pretensao da unidade em sanear o disposto neste apontamento.
Em adicdo, coloca-se a disposicdo para contribuir nessas discussdes com a unidade
integrante do SisOuv, de modo a viabilizar os aprimoramentos almejados.

TOPICO: “A.8.Site da ouvidoria do MRE nio divulga informacdes suficientes aos
usuarios”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

A ouvidoria compromete-se com a revisdo e aperfeicoamento das informagdes
disponibilizadas na sua pdgina.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Registre-se a pretensao da unidade em sanear o disposto neste apontamento.

TOPICO: “A.9. Nio publicacio/edicio do tltimo Relatério de Gestio da unidade (2022)
e ndo observincia ao seu contetildo minimo em relatdrios anteriores (2020 e 2021)”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA UNIDADE AVALIADA

O Relatdrio de gestéo foi elaborado, pendente sua publicagdo na pdgina, o que
serd corrigido.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Registre-se a pretensao da unidade em sanear o disposto neste apontamento.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



