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Apresentacado

A Ouvidoria da Anvisa apresenta o Guia Pratico de Orientagao do Processo de Revisao
e Atualizagao da Carta de Servigos da Anvisa, instrumento técnico de padronizagao
de procedimentos e apoio as areas técnicas responsaveis pela gestdo dos servigos
oferecidos.

O Guia estabelece diretrizes, responsabilidades e fluxos de trabalho necessarios para
manter a aderéncia as normas vigentes, fortalecer a transparéncia ativa e assegurar que
as informacgdes disponibilizadas aos cidadaos sejam precisas, acessiveis e tempestivas,
reforgando o compromisso institucional da Anvisa com a transparéncia ativa, a clareza
das informacgdes e a melhoria continua do atendimento aos usuarios, assegurando a
qualidade e atualidade das informagdes disponibilizadas ao publico sobre os servigcos
ofertados.

Sua utilidade reside em servir como roteiro operacional, tanto para a Ouvidoria da Anvisa
que configura como ator principal na coordenacgao das agdes relativas a atualizagédo da
Carta de Servigos, como as areas técnicas responsaveis, descrevendo etapas, prazos e
instrumentos (como formularios e tramites processuais) para coleta, andlise, validagdo
e publicagao pela equipe da Ouvidoria no Portal Gov.br.

Além de padronizar procedimentos, estabelecer responsabilidades e fluxos de
trabalho necessarios a manutencao da aderéncia da Carta de Servigos as normas
vigentes e as boas praticas de gestdo publica, o Guia determina um mecanismo de
acompanhamento continuo da qualidade das informagdes, para garantir a revisdo e
a atualizagao periodica da Carta de Servigos pela Ouvidoria, manter a integridade, a
completude e a disponibilizagdo de informacgdes atualizadas e precisas, fortalecendo os
principios de transparéncia e accountability institucional. Em sintese, € um instrumento
de governanga que integra boas praticas de gestdo publica para garantir a melhoria
continua do atendimento aos usuarios da Anvisa.
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Introducao

A Carta de Servigos ao Usudrio da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (Anvisa) é um
instrumento fundamental para garantir a transparéncia e a acessibilidade aos servigos
prestados pela Agéncia. Instituida em conformidade com o Decreto n°® 9.094/2017, a
Carta de Servicos deve apresentar a relagdo dos produtos da Agéncia com a descrigao
clara de todos os servigos publicos prestados, especificagdo das etapas, os locais,
horarios e formas pelas quais os usuarios podem ter acesso aos servigos, prazos, custos
e canais de atendimento. Essas informagbes devem ser disponibilizadas de forma
compreensiva e acessivel, observando linguagem cidada e padrdes de acessibilidade
digital.

Ao longo dos anos, a Anvisa tem evoluido no aprimoramento de sua Carta de Servigos,
buscando alinhar as informacdes as expectativas dos usudrios e as melhores praticas de
gestao publica. Atualizar a Carta de Servigcos nao é apenas uma obrigagao normativa, mas
um compromisso institucional com a melhoria continua da qualidade do atendimento
e com a promogao da cidadania ativa. O processo de atualizagao é realizado de forma
colaborativa, envolvendo todas as unidades organizacionais da Anvisa, gestores de
servigos, técnicos especializados e, sempre que possivel, a participagao social.

Este Guia tem como objetivo fornecer orientagdes claras e praticas para a atualizagao
da Carta de Servicos da Anvisa, oferecendo subsidios para que todos os autores
comprometidos com a gestao e revisao dos servigos possam conduzir o processo
de forma eficiente e estruturada. O contetdo foi elaborado com base em normativas
vigentes, garantindo a aplicagdo das melhores praticas e a conformidade com os
principios da administragao publica.

Dessa forma, este documento busca fortalecer a politica de transparéncia e garantir

que os cidadaos tenham pleno acesso as informagdes sobre os servigos prestados pela

Anvisa, consolidando uma gestédo publica mais ética, eficiente e comprometida com a oo \
prestacao de servigos de qualidade. AN

R X
\

£ ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria < @ o— > 8

o—



Ouvidoria

==t
ANVISA N

%
X
X
N
N
>
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1.1. Sobre a Carta de Servigos &

N\

1.1.1. Histérico da Carta de Servigos

A Carta de Servigos da Anvisa foi criada com o intuito de proporcionar clareza e
transparéncia aos servigos oferecidos pela Agéncia, em conformidade com o Decreto
n°9.094/2017.

ACartade Servigcosrepresentainstrumento fundamental de transparéncia e comunicagao
entre a agéncia reguladora e seus diversos publicos: cidadaos, profissionais de saude e
empresas reguladas. Este documento nao é apenas um catalogo de servigos, mas um
compromisso publico com a qualidade e a eficiéncia no atendimento as necessidades
da populacgao.

Desde sua primeira publicagdo, a Carta tem passado por atualizagdes periddicas para
refletir mudancgas na legislagao, inovagdes tecnolégicas e melhorias nos processos
internos da Anvisa. Ao longo dos anos, a Anvisa tem adotado boas praticas de gestao
para garantir que a Carta de Servigos esteja em constante evolugao, atendendo as
demandas da sociedade e garantindo a eficiéncia dos servigos prestados.

1.1.2. Estrutura Atual da Carta de Servigos

A estrutura da Carta de Servigos da Anvisa segue um modelo padronizado que visa
a facilitar o acesso as informacgdes pelo cidaddo. Os servigos sao organizados em
categorias especificas, tais como:

Apresenta uma descrigao resumida do servigo.

Identifica o publico apto a solicitar o servigo.

2= ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria < Y &=
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. Quais etapas para a realizagao deste servigo?

Detalha, passo a passo, como o servigo deve ser solicitado e acompanhado.

Reune dados complementares relevantes ao usuario.

Fonte: Site Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — Anvisa

A Cartade Servigos funciona como um guia que permite ao usuario conhecer previamente
os procedimentos, prazos, requisitos e canais de atendimento, possibilitando maior
previsibilidade, transparéncia e seguranga na relagdo entre o cidaddo e a Anvisa.
Dessa forma, contribui para um planejamento mais eficaz, reduz incertezas durante os
processos e fortalece a confianga e a satisfagdo com os servigos publicos.

Destaca-se, ainda, a importancia de uma Carta de Servigos bem estruturada no contexto

3= ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéaria

da ampliagdo dos servicos digitais oferecidos pela Anvisa, especialmente diante da
crescente digitalizagdo dos processos e da limitagao do atendimento presencial. Nesse
cenario, torna-se essencial disponibilizar informagdes completas, claras e atualizadas,
de modo a assegurar que os usudrios compreendam e utilizem adequadamente os
servigos disponibilizados.

Ademais, a Anvisa devera manter as informagdes relativas aos seus servigos
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permanentemente corretas, atualizadas e acessiveis na Carta de Servigos, garantindo sua
disponibilizagado nos canais oficiais de comunicagao e transparéncia, em conformidade
com a legislagao vigente.

Cada servico é descrito de forma clara e objetiva, contemplando informagdes essenciais,

como:

. Prazos de atendimento;
. Custos envolvidos, quando aplicavel;

Canais de atendimento disponiveis.

. Finalidade do Documento

Este documento apresenta, de forma detalhada, o trabalho desenvolvido na atualizagao
da Carta de Servigos da Anvisa. Seu objetivo é demonstrar:

. Resultados alcangados;
. Melhorias observadas apoés a atualizagao;

Impactos positivos na qualidade das informagodes oferecidas ao cidadao;

Aprimoramento da eficiéncia dos processos internos;

Fortalecimento da transparéncia institucional.

Dessa forma, a Carta de Servigos consolida-se como um importante instrumento de
orientagao, gestao e transparéncia para a sociedade.

1.1.3. Beneficios da Carta de Servigos

A Carta de Servigos da Anvisa foi elaborada para promover a transparéncia ativa da
administragd@o publica, um dos pilares fundamentais da governanga democratica. Sua
implementacao gera beneficios para diferentes publicos:

Cidadaos, ao facilitar o acesso as informagoes e aos servigos;

£ ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria < @ §E > .
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. Servidores, ao padronizar e esclarecer processos;

Orgaos publicos, ao fortalecer a gestio e a comunicagio institucional.

Ao apresentar de forma clara e detalhada os servicos oferecidos, a Anvisa cumpre seu
papel institucional de garantir o acesso a informacgao publica e de orientar os usuarios
sobre como utilizar esses servigcos. Por meio desse documento estratégico, os usuarios
podem conhecer: //

Servigos disponibilizados pela Anvisa;

Requisitos e procedimentos para acesso;

. Prazos de atendimento;

Canais de comunicagao disponiveis;
. Direitos e deveres dos usuarios.

Carta de Servigos, portanto, funciona como um instrumento de orientagao e cidadania,

contribuindo para uma relagdo mais transparente, eficiente e confidvel entre a Anvisa e

socled\adJe.

.4%’6&5\30 de Atualizagao e Revisdo

constante evolugdo do cendrio sanitdrio, as inovacdes tecnoldgicas e as mudangas

nas regulamentacdes exigem que a Carta de Servicos seja um documento vivo, em
rmanente atualizag&o. O processo de revisédo, coordenado pela Ouvidoria da Anvisa,
volve andlise criteriosa de todos os servigos descritos, com o objetivo de:

ilancia Sanitaria < Q §E > .
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A atualizacdo periddica ndo é apenas uma formalidade administrativa, mas agéo

estratégica que reflete o compromisso da Anvisa com a melhoria continua de seus
processos e com a satisfagdo de seus usuarios.

1.1.5. Destaque na Administragao Publica Federal

A Anvisa se destaca no cenario da Administragdo Publica Federal, como a instituicao
com o maior nimero de servigos cadastrados (380), evidenciando a amplitude e a

complexidade de sua atuaga@o na protecao da saude da populagéo. Esta posicao de
lideranga reflete tanto a diversidade de suas atribuicbes regulatérias quanto seu
compromisso com a transparéncia.

A integracao da Carta de Servicos ao Portal Gov.br representa o compromisso com a
transparéncia, permitindo:

Acesso centralizado as informagoes completas sobre cada servigo.

Padronizagao na apresentacao dos servigos, facilitando a compreensao.

Geragao de documentos personalizados com informacgoes especificas.

Monitoramento continuo da qualidade e eficiéncia na prestagao dos servigos.

1.1.6. Compromisso com a Exceléncia

A publicagao da versao atualizada da Carta de Servigos representa mais que obrigagao
legal — é reflexo do compromisso da Anvisa com a exceléncia na prestacao de servigos

publicos. Esse compromisso se materializa na busca continua por:

. Redugao de prazos de atendimento.
. Aprimoramento dos canais de comunicagao.

Simplificagao de processos e desburocratizagao.

. Humanizagao no tratamento aos usuarios.

Incorporagao de tecnologias que facilitem o acesso aos servigos.

£ ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria < @ §E > .
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Objetivo

O objetivo principal deste Guia orienta de forma clara e padronizada, o processo de
revisdo, atualizagao e consolidagdo da Carta de Servigos da Anvisa, coordenado pela
Ouvidoria. Ele estabelece diretrizes, responsabilidades e fluxos de trabalho necessarios
para manter a aderéncia as normas vigentes, fortalecer a transparéncia ativa e assegurar
que as informagdes disponibilizadas aos cidaddos sejam precisas, acessiveis e
tempestivas.

A revisdo continua da Carta de Servigos pela Ouvidoria da Anvisa consiste em realizar
rotineiramente reavaliagdo dos servigos descritos, a alteragao, a exclusao ou inclusao
de novos servigos conforme as necessidades identificadas pelas areas responsaveis.

Sua utilidade reside em servir como roteiro operacional para a Ouvidoria, na normatizagao
dos processos que envolvam a atualizagéo da Carta de Servigos, como, também, para as
areas técnicas responsdveis, descrevendo etapas, prazos e instrumentos (como formularios
e trAmites processuais) para coleta, anélise, validagao e publicagéo pela equipe da Ouvidoria
no Portal Gov.br.

Além de padronizar procedimentos e reduzir retrabalho, o Guia determina um
mecanismo de acompanhamento continuo da qualidade das informacgoes, a fim de se
implementar o controle para garantir a revisao e a atualizagao periédica da Carta de
Servigos pela Ouvidoria da Anvisa com propésito de manter a integridade, a completude
e a disponibilidade das informagdes veiculadas por meio desse instrumento.

A atualizagao periodica da Carta busca ndo apenas a conformidade legal, mas também
a melhoria continua dos servigos prestados a sociedade, garantindo comunicagao clara
e eficiente entre a Anvisa e a sociedade.
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Procedimentos

3.1. Revisdo e atualizacao a Carta de Servicos

3.1.1. Coordenacgao e Planejamento

A Ouvidoria da Anvisa é responsavel por coordenar o processo de revisao e atualizagdo
da Carta de Servigos, centralizando a coleta de informagdes e garantindo que todas as
areas responsaveis pela prestagao de servigos sigam os procedimentos estabelecidos,
atuando como facilitadora junto as areas técnicas responsaveis, e assegurando a
conformidade de atualizagao de cada servigo com os normativos internos e legislagoes
vigentes.

3.1.2. Levantamento de Necessidades e Coleta de Informacgoes

O levantamento de necessidades e a coleta de informagdes correspondem a etapa inicial
do processo de atualizagao da Carta de Servigos. Nessa fase, € fundamental identificar
a necessidade de atualizagdo do documento e reunir as informagdes necessarias para
garantir que os servigos estejam corretamente representados.

Os pontos focais de cada area devem ser formalmente informados sobre a necessidade
de atualizagao da Cartade Servigos. Cabe a essesresponsaveis compreender claramente
seu papel no processo e assumir a responsabilidade pela revisdo e atualizagdo dos
servigos sob sua gestao.

Essa etapa envolve:

Identificagdo da necessidade de atualizagao dos servigos;

%= ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria < Q §E > .
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Sensibilizagao e orientagao dos pontos focais quanto as suas atribuigoes;

Coleta de informagoes atualizadas sobre os servigos prestados por cada area.

O correto levantamento de necessidades e a coleta adequada de informagdes sao
fundamentais para assegurar a consisténcia, a precisdo e a qualidade das etapas
subsequentes de atualizagdo da Carta de Servigos. Cada area deve indicar pontos focais
responsaveis, que atuarao como referéncia para:

. Revisar os servigos existentes;

Propor ajustes, inclusoes ou exclusoes;

Garantir a precisao e a atualidade das informagoes.

3.1.3. Analise

A fase de analise é fundamental para garantir que a atualizagao da Carta de Servicos da
Anvisa seja realizada com precisao e qualidade. Apos a coleta de informagdes internas
e externas, realiza-se uma revisao detalhada dos contetdos apresentados, verificando
a coeréncia, a clareza e a conformidade com as normas vigentes. Essa etapa é crucial
para garantir que o documento reflita de forma fidedigna os servigos prestados e os
compromissos com a exceléncia do atendimento estabelecido pela Anvisa.

A analise busca assegurar a precisdo das informagdes, garantindo que os dados
apresentados sejam exatos e atualizados. Isso inclui:

A verificagao de descrigoes de servigos,

c Prazos de atendimento,

Requisitos documentais e canais de acesso. ‘

Qualquer inconsisténcia ou informagao desatualizada pode comprometer a confianca
do usuario e a eficiéncia na prestagao de servigos publicos. Para tanto, é fundamental
gue os setores responsaveis realizem uma revisao minuciosa dos dados apresentados,

%= ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria < Q §E > .
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corrigindo possiveis falhas e complementando as informagdes quando necessario.

A Carta de Servigos deve ser elaborada com linguagem simples e direta, evitando termos
técnicos que possam dificultar a compreensao dos usuarios, de acordo com o Decreto
n° 9.094/2017 que estabelece que a comunicagdo no ambito dos servigos publicos
deve ser clara e acessivel, permitindo que qualquer pessoa, independentemente de sua
formacao ou experiéncia prévia, consiga entender os conteudos apresentados.

Além da precisao e clareza, a adequagao as normas vigentes é um aspecto essencial da
analise. E imprescindivel que todas as informacdes estejam alinhadas com a legislagéo
e normativos atuais, evitando contradi¢des e garantindo a legalidade do conteudo
publicado. A equipe responsavel pela atualizacdo deve estar atenta as publicagdes
oficiais e as mudangas legislativas que possam impactar os servigos prestados. Isso
inclui o acompanhamento de novas resolugdes, portarias e orientagdes normativas que
possam alterar os procedimentos descritos na Carta de Servigos.

Para assegurar a eficacia da analise, é necessario que o processo envolva ndo apenas a
Ouvidoria da Anvisa, mas também representantes das areas técnicas responsaveis que
lidam diretamente com os servigos prestados. Essa abordagem colaborativa permite
identificar lacunas ou inconsisténcias que poderiam passar despercebidas em uma
analise unilateral.

Além disso, a realizagao de reunides periddicas com os pontos focais das unidades
técnicas contribui para uma analise mais abrangente e integrada. Apos a coleta das
informacgoes, as areas responsaveis devem realizar as modificagdes necessarias nas
descri¢des dos servigos conforme instrugdes da Ouvidoria.

Essa etapa tem como objetivo garantir que o documento represente de forma fiel os
servigos efetivamente prestados pela Anvisa, bem como os compromissos assumidos
com a exceléncia no atendimento ao cidaddo. Durante a fase de andlise, devem ser
observados os seguintes pontos:

Atualizagao de servigos: verificar se as descrigoes, prazos, requisitos e

canais de atendimento estao corretos e atualizados;

Exclusao de servigos: identificar e remover servigos que nao sao mais
ofertados ou que tenham sido incorporados a outros processos;

%= ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria < @ §E > .
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Inclusao de novos servigos: incorporar servigos recentemente

implementados, assegurando informagdes completas e claras;

Validagao e publicagao: confirmar a consisténcia final das informagoes e
autorizar a publicagao do documento atualizado.

A analise criteriosa assegura a precisao das informagdes, a transparéncia
institucional e a confiabilidade da Carta de Servigos como instrumento de orientagao

3.1.4. Monitoramento e Avaliagao Continua

A revisdo da Carta de Servigos inclui a implementacao de processo continuo de
monitoramento e avaliagdo. Esse processo envolve o acompanhamento da satisfagao
dos usuarios através do Painel de Monitoramento dos Servigos Digitais, que coleta
dados sobre a percepgao dos cidaddaos em relagédo aos servigos prestados. A analise
desses dados visa a identificar areas de melhoria e garantir que os servigos atendam as
expectativas dos usuarios.

3.1.5. Validagao

Concluida a etapa de analise, a versao preliminar da Carta de Servigos é submetida a
validagao pela area técnica responsavel. Essa validagdo assegura que as atualizagdes
estejam em conformidade com as diretrizes estratégicas da Agéncia e que as melhorias
propostas reflitam as demandas da sociedade. Somente apds essa etapa, a Carta
de Servigos sera publicada, pela Ouvidoria da Anvisa, garantindo a transparéncia e a
qualidade na prestacao dos servigos publicos.

Apds avalidagao das alteragdes, a Ouvidoria comunicara as areas técnicas responsaveis

por e-mail, informando que as atualizagdes ja estao disponiveis no portal de Servigos
Gov.BR, para conhecimento.
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3.1.6. Simplifique!

A Ouvidoria da Anvisa é responsavel por receber, analisar e encaminhar manifestagdes
do tipo “Simplifique”, por meio do Fala.BR, que consistem em solicitagdes da sociedade
para reduzir burocracias excessivas, facilitar procedimentos ou aperfeigoar a prestacao de
servigos publicos oferecidos pela Agéncia.

Esse tipo de manifestagdo esta prevista na Lei n°® 13.460/2017, que estabelece os direitos
dos usuadrios dos servigos publicos, e se alinha ao principio da eficiéncia administrativa,
previsto no artigo 37 da Constituicdo Federal. O objetivo é promover a melhoria continua da
administragao publica, a partir da escuta ativa do cidadao.

No ambito da Anvisa, ao receber uma manifestagao do tipo “Simplifique”, a Ouvidoria realiza
a triagem, e encaminha a demanda a area técnica competente, acompanhando a analise
e resposta. Quando pertinente, também recomenda ajustes e simplificagcdes de fluxos,
normas ou sistemas, atuando como um canal estratégico de inovagao e melhoria da gestao.

Além disso, a Ouvidoria utiliza as manifesta¢des recebidas como insumos para diagnésticos
internos, relatérios de desempenho e propostas de aperfeicoamento institucional,

contribuindo para uma Anvisa mais acessivel, transparente e centrada no cidadao.

3.1.7. Ferramentas de Avaliagao

A Ouvidoria da Anvisa utiliza ferramentas como o Painel de Monitoramento dos Servigos
Digitais para medir a qualidade da prestacdo dos servigos. A avaliagdo dos servigos é
realizada com base em indicadores de eficiéncia, clareza das informagdes e facilidade de
acesso, refletindo a percepgao dos usuarios quanto a experiéncia geral com os servicos.

A coordenacgao do desenvolvimento dessas agdes é centralizada pela Ouvidoria. O uso de
ferramentas digitais como o Sistema Eletronico de Informagdes (SEI) e o Portal Gov.br, bem
como o processo de monitoramento continuo garantem que a Carta de Servigos seja sempre
atualizada e acessivel, promovendo uma gestao publica mais transparente e eficiente.
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DISCUSSAO/
DESENVOILVIMENTO

A revisdo e atualizagdo da Carta de Servigos devem seguir um conjunto de etapas e
procedimentos claros e definidos, etapas fundamentais para garantir que todos os
servigos descritos estejam corretos e atualizados, conforme normativos a seguir:

LEI'N® 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

DispOe sobre participagdo, protegdo e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragao publica.
Sobre a Carta de Servigos o art. 7° da Lei n°® 13.460/2017,
reza que:

Art. 7° Os ¢drgaos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgarao Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar
0 usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgao ou entidade,
as formas de acesso a esses servigos e seus COmpromissos
e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes
claras e precisasemrelagao acadaumdos servigos prestados,
apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias
para acessar o Servigo;



[l - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo;

V - forma de prestagao do servicgo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestacao sobre a prestacao do servigo.

§ 3° Além das informacgdes descritas no § 2°, a Carta de
Servigcos ao Usuario devera detalhar os compromissos e
padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo,
aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

[ll - mecanismos de comunicagdo com 0S USuarios;

IV - procedimentos parareceber e responder as manifestagoes

dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestacao.

§ 4° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizagao
periddica e de permanente divulgacdo mediante publicagdo
em sitio eletronico do 6rgao ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de
Governo dispora sobre a operacionalizacdo da Carta de
Servigos ao Usuario.

§ 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as
informacdes dos servigos prestados, conforme disposto nas



suas Cartas de Servigos ao Usuario, na Base Nacional de
Servigos Publicos, mantida pelo Poder Executivo federal, em
formato aberto e interoperavel, nos termos do regulamento
do Poder Executivo federal. (Incluido pela Lei n® 14.129,
de 2021) (Vigéncia)

PORTARIA NORMATIVA CGU N° 116, DE 18 DE ARCO DE 2024
- DOU - Imprensa Nacional

Estabelece orientagdes para o exercicio das competéncias
das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, instituido pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro
de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras
providéncias.

IV - acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao
Usuadrio de que trata o art. 7° da Lei n°® 13.460, de 2017, de
acordo com os procedimentos listados no Capitulo Il do
Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017.

Art. 7° Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras
que lhes sejam atribuidas por norma especifica:

VIl - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das
informacgdes constantes nas Cartas de Servigos dos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas;



Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar
relatérios de gestao, nos termos dos arts. 14, I, e 15 da
Lei n® 13.460, de 2017, com periodicidade minima anual, a
ser publicado no sitio eletronico do 6rgao ou entidade até
o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informagdes referentes ao ano anterior.

VIl - informacgdes acerca da atualizagao da Carta de Servigos
do 6rgao ou entidade a que a unidade setorial de ouvidoria
esta vinculada.

Da Carta de Servigos ao Usuario

Art. 65. As unidades do SisOuv atuardao em coordenagao com
as demais unidades dos 6rgaos e entidades a que estejam
vinculadas na elaboracéao e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usuario.

§ 1° As atividades de elaboracdo e atualizagdo da Carta de
Servigos ao Usuario compreendem, dentre outros processos:

| - a identificagdo e a definicdo de escopo dos servigos que
devem compor a Carta de Servigos ao Usuario, considerando
a definigdo de servigo do portal Unico “gov.br” e as jornadas
de seus usudrios;

Il - o levantamento das informacgdes previstas no art. 11 do
Decreto n® 9.094, de 2017;



[l - o cadastramento, a publicagao e a edi¢cao das informagdes
dos servigos no portal unico “gov.br”;

IV - a avaliagdo e a adequacao do formato, acessibilidade,
linguagem, precisdo e suficiéncia das informagbes dos
servigos, considerando os perfis e as necessidades de seus
usuarios;

V - 0 monitoramento do cumprimento dos compromissos e
padrdes de qualidade de que tratam o § 3° do art. 7° da Lei n°®
13.460, de 2017, e 0 § 3° do art. 11, do Decreto n° 9.094, de
2017, por meio das informagdes oriundas de manifestagoes,
avaliacoes de satisfacao e outros meios de coleta de dados;

VI - a identificagao da necessidade e o apoio a formulagao ou
a melhoria de servigos pelas unidades gestoras dos 6rgaos e
entidades a que estejam vinculadas; e

VII - a atualizagao continua das informagdes que compdem a
Carta de Servigos ao Usuario, sempre que necessario.

§ 2° A despeito de sua atualizagado continua, as informacgoes
que compdem a Carta de Servigos ao Usuario deverao ser
objeto de revisdo anual, mediante consulta pelas unidades
do SisOuv as unidades gestoras de servigos dos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas.

§ 3° Além da publicagdo dos servigos publicos no portal
unico “gov.br”, as unidades do SisOuv poderdo adotar outras
formas de publicidade, divulgacdo ou disseminagdo da
Carta de Servigos ao Usuario, considerando os perfis e as
necessidades de seus usuarios.



Cada area responsavel pela prestagdo de servigos deve realizar rotineiramente uma
conferéncia detalhada dos servigos de sua competéncia descritos na Carta de Servigos,
garantindo que todas as informagdes estejam em conformidade com a legislagédo
vigente. Durante este processo, cada area deve preencher o formulario forms, a fim
de prestar informagdes mais detalhadas no Sistema Eletronico de Informagdes (SEl),
registrando suas necessidades de ajustes, alteragao, exclusdo ou inclusdo de novos

Servicos.

4.1. Preenchimento do Formulario Forms

O formuladrio forms é ferramenta digital utilizada para criar e aplicar formularios
eletrénicos, facilitando a coleta estruturada de informacgdes entre as areas internas da
Anvisa.

O preenchimento desse formulario garante que as modificagcdes e atualizagdes
estejam em conformidade com os normativos vigentes e reforcem os principios de
transparéncia, eficiéncia e acessibilidade. O formuldrio esta disponivel no link: https:/
forms.office.com/r/UZ9Sku05N7, e seu correto preenchimento é uma etapa essencial

para assegurar que todas as alteragdes sejam registradas de forma clara e padronizada.

Acesse o formuldrio por meio do cédigo QR.



https://forms.office.com/r/UZ9Sku05N7
https://forms.office.com/r/UZ9Sku05N7

Fonte: Print obtido do Formulério Forms “Atualizagdo da Carta de Servigos Anvisa”.

Informagdes solicitadas nesta se¢do do formulario:

Area técnica responsavel/Diretoria responsavel;

Nome dos servigos que serao atualizados, incluidos ou excluidos;

Tempo estimado de atendimento ao usuario;

Numero de etapas envolvidas;
. Legislagao aplicada;

Justificativas para exclusao (se for o caso);



Possibilidade de marcar uma reuniao (Teams ou presencial) para discutir as

O processo é parte de uma iniciativa para manter a transparéncia e a clareza

dos servigos oferecidos pela Anvisa.

4.2. Do recebimento das atualizacdes dos Servicos

4.2.1. Da Atualizagao

A atualizagao de cada servigo pelas areas, ocorre entao via Formulario Forms e processo
SEl, fomentando todas as alteragdes necessarias conforme instru¢des fornecidas
previamente pela Ouvidoria.

Apés validagao das alteragdes, a Ouvidoria notifica as dreas técnicas responsaveis via
e-mail, para ciéncia, informando que tais alteragdes encontram-se disponibilizadas no
Portal de Servigos Gov.br.
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Fonte: Print obtido do Formulério Forms “Atualizagdo da Carta de Servigos Anvisa”.

4.2.2. Da Exclusao

Durante o processo de atualizagdo da Carta de Servigos, aqueles servigos que forem

sendo excluidos permanecem temporariamente com status “privado”; possibilitando,
desta forma, posterior reativagao, caso necessario.

Fonte: Print obtido do Formuldrio Forms “Atualizagdo da Carta de Servigos Anvisa”.
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Fonte: Print obtido do Formulario Forms “Atualizagé@o da Carta de Servicos Anvisa”.

4.2.3. Da Inclusao

A inclusdo de novos servigos ocorre de forma preliminar, com o preenchimento de
acordo com o modelo estabelecido no documento “Descrigao Padrao para os Servigos”
(SEI3397305), o que garante que os novos servigos sejam detalhados e compreendidos.
Apds a conclusao do processo de preenchimento do Formulario Forms, um novo servigo
é entdo oficialmente inserido a Carta de Servigos da Anvisa, estando, assim, disponivel
para acesso do publico interno e externo. Esta inser¢ao representa 0 compromisso

continuo em expandir e aprimorar 0s recursos disponiveis para 0s usuarios.

Fonte: Print obtido do Formuldrio Forms “Atualizagédo da Carta de Servigos Anvisa”.



Para inclusé@o de novo servigo:

E obrigatério preencher previamente o documento 3313121 - Descrigao Padrio

para os Servigos (localizado no processo SEI n° 25351.828029/2024-85).

O nome do servigo deve ser exatamente igual ao exibido no Portal de Servigos

do Governo.

Possibilidade de anexar arquivos (limite de 5 arquivos com até 1GB cada).

4.2.4. Da informagao da falta de necessidade de atualizagao de servigo(s)

Em ndo havendo a necessidade de atualizagcdo de determinado servigo na Carta de
Servigos, a area técnica responsavel procede com a devida sinalizagdo, mediante
preenchimento de aba especifica do formulario Forms, conforme destacado a seguir:




Fonte: Print obtido do Formulério Forms “Atualizagdo da Carta de Servigos Anvisa”.

4.2.5. Da Publicagao (Consolidagao e Publicagado das atualizagdes)

Apos coletadasinformacgdes e validagao das atualizagdes, as mesmas sao consolidadas,
atualizadas e publicadas no Portal Gov.br. Essa etapa garante que a versao mais recente
da Carta de Servigos seja disponibilizada ao publico, garantindo maior acessibilidade e
0 acesso a informacdes claras.

4.3. Da revisao da Carta de Servicos da Anvisa

4.3.1. Principais objetivos

. Acessibilidade: Garantir que cidaddos e empresas possam acessar Servigos e
informacdes de forma rapida e clara.

. Eficiéncia: Reduzir os tempos de espera e melhorar o processo de solicitagédo e
aprovacao de servigos, principalmente aqueles relacionados a registros de produtos e
autorizagdes sanitarias.



. Transparéncia: Aperfeicoar a comunicagao entre a Anvisa e seus publicos,
fornecendo informacgdes claras sobre o0 andamento dos processos;

. Inovagao Tecnoldgica: Integrar solugbes digitais que facilitam o acesso e a

interagdo com os servigos da Agéncia.

4.4. Dos Impactos Esperados Kf ¢

A implementacgao da Carta de Servigos revisada trara diversos beneficios:

. Para os usuarios: O acesso mais rapido e simples aos servigos, com maior
clareza nas informagdes sobre os processos e prazos.

. Para o setor regulado: Melhora na comunicagao entre a Anvisa e as empresas,
facilitando a obtencao dos documentos e acesso a informacao.

. Para a Anvisa: Aumento da eficiéncia operacional, com processos mais ageis.

A atualizagao da Carta de Servigos esta alinhada aos seguintes resultados:

Maior satisfagdo dos usuarios: medida por meio de pesquisas de satisfacdo e
monitoramento continuo.

Maior transparéncia e confiabilidade: Aumento no nimero de acessos aos portais e no
uso de ferramentas digitais da Anvisa.

Redugédo de reclamacgdes e processos pendentes: Indicadores de tempo de resposta e
resolugao de solicitagdes.



Rlﬁ/{? Io Sr K GUIA PRATICO CARTA DE SERVIGOS

Sobre o painel

DE MONITORAMENTO DOS SERVICOS DIGITAIS

O Painel de Monitoramento dos Servigos Digitais' apresenta as principais estatisticas dos
servigos publicos federais disponiveis no Portal Gov.br. A ferramenta traz dados como a
evolugao da transformacao digital na oferta de servigos, a avaliagao da satisfagdo dos
usudrios, a quantidade de acessos as pdaginas de servigo e o feedback sobre a utilidade
das informagdes apresentadas.

Fonte: Painel de Monitoramento dos Servigos Federais

1- https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-monitoramento-de-ser-
vicos-federaisv2
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https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-monitoramento-de-servicos-federaisv2
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-monitoramento-de-servicos-federaisv2

Aavaliagao dos servigos contidos na Carta de Servigos da Anvisa é parte de um programa
de cidadania digital, previsto no Decreto n® 8.936, de 2016, e tem por objetivos principais
assegurar a participagao dos usuarios na avaliagao dos servigos e fornecer subsidios
para melhoria dos servigos publicos. O Painel de Monitoramento dos Servigos Digitais
coleta e apresenta a percepgao do cidadao na sua avaliagdo tanto das informagdes
contidas na pdagina de cada servigo (utilidade da informacéo), quanto na sua efetiva
prestacdo (com classificagdo de até 5 estrelas).

5.1. Média da avaliacado da satisfacao dos usudrios dos servicos

A média da avaliagdo da satisfagdo dos usudrios dos servigcos da Anvisa, disponivel
no Portal de Monitoramento dos Servigos Federais, representa o indicador que mede
a percepcgao dos cidadaos sobre a qualidade dos servigos prestados pela Agéncia.
Essa média é baseada em avaliagdes feitas pelos préprios usuarios apos utilizarem os
servigos, refletindo aspectos como:

. Eficiéncia no atendimento (tempo de resposta, solugao de demandas).

. Clareza das informagdes prestadas.

Facilidade de acesso aos servigos.
. Satisfagao geral com a experiéncia.
A nota pode variar de 1 a 5 (ou outro critério adotado pelo sistema), sendo pardmetro

essencial para aprimorar a prestagao de servigos publicos, tornando-os mais acessiveis
e eficazes para a sociedade.
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Fonte: Painel de Monitoramento dos Servigos Federais

5.2. Avaliacao da utilidade da informacao
disponivel na pagina de servicos

A avaliacdo da utilidade das informagdes nas paginas dos servicos da Anvisa é parte
de um programa de cidadania digital. Os usuarios tém a oportunidade de responder a
pergunta “As informagdes desta pagina foram Uteis para vocé?”, diretamente no Portal
Gov.br.

Fonte: Como os usuarios entendem as informagdes das péaginas

ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria < @ §E > 35

L




Ouvidoria

ANVISA # GUIA PRATICO CARTA DE SERVIGOS

Conclusdo

A revisdo e a atualizagdo continua da Carta de Servicos da Anvisa representam a
materializagdo do compromisso institucional da Agéncia com a transparéncia, a
melhoria continua e o fortalecimento da relagdo entre o Estado e o cidadao, além do
cumprimento de uma obrigagao normativa.

Este Guia Pratico consolida um modelo de governanca orientado a gestao eficiente, ao
controle da qualidade da informacéo e a consolidagdo de uma cultura organizacional
pautada na prestagao de contas, na escuta ativa centrada do usuario.

O processo descrito neste documento — conduzido de forma articulada pela Ouvidoria
da Anvisa, em parceria com as areas técnicas — garante que cada atualizagao da
Carta de Servigos reflita, de modo fidedigno, a realidade operacional da Agéncia e as
necessidades da sociedade. A padronizacao dos fluxos, a utilizacdo de ferramentas
digitais como o SEl e o Microsoft Forms, e 0 monitoramento constante dos indicadores
de satisfacdo e utilidade das informacdes fortalecem a credibilidade institucional e

promovem a gestao baseada em evidéncias.

A Carta de Servigos, quando atualizada e acessivel, além de um instrumento normativo,
€ um canal de cidadania, que traduz o compromisso da Anvisa com a ética publica,
a clareza comunicacional e a efetividade das politicas de vigilancia sanitdria. Sua
manutencgao periodica reforga a confianga social na Agéncia e contribui para uma
Administragao Publica mais responsiva e inovadora.

Ao integrar transparéncia, tecnologia e participagao, este Guia orienta a atuagao das
areas da Anvisa para que a Carta de Servigos permaneca viva, atualizada e conectada
com o cotidiano dos cidaddos e setores regulados. Assim, a Ouvidoria reafirma seu
papel estratégico como guardia da transparéncia ativa e como elo entre o usuario e a
Instituicdo, assegurando que cada servigo publico ofertado pela Anvisa traduza, de forma
concreta, o direito do cidaddao a um atendimento de qualidade, eficiente e acessivel e
reforgcando a missao da Anvisa de proteger e promover a saude da populagao brasileira
com transparéncia, integridade e exceléncia.
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Referéncias

BRASIL. DECRETO N° 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017 Regulamenta dispositivos da
Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017 , dispde sobre a simplificagdao do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas
- CPF como instrumento suficiente e substitutivo para a apresentagcao de dados do
cidadao no exercicio de obrigagdes e direitos e na obtencdo de beneficios, ratifica a
dispensa do reconhecimento de firma e da autenticagdo em documentos produzidos no
Pais e institui a Carta de Servigos ao Usudrio. (Redagao dada pelo Decreto n° 9.723, de
2019).

BRASIL. DECRETO N° 9.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018. Regulamenta a Lei n°
13.460/2017. dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios
dos servigos publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento
suficiente e substitutivo para a apresentacdo de dados do cidaddo no exercicio de
obrigacgdes e direitos e na obtengao de beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento
de firma e da autenticagdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de
Servigos ao Usuario.

BRASIL. DECRETO N° 10.228, DE 5 DE FEVEREIRO DE 2020. Altera o Decreto n® 9.492, de
5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, para
dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal e instituir os conselhos
de usudrios dos servigos publicos no ambito da administragdo publica direta, indireta,
autarquica e fundacional do Poder Executivo federal.

BRASIL PORTARIA NORMATIVA CGU N° 116, DE 18 DE...ARCO DE 2024 - DOU - Imprensa
Nacional Estabelece orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n° 9.492, de 5
de setembro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias

RESOLUGCAO - RDC N° 585, DE 10 DE DEZEMBRO DE 2021 - Aprova e promulga o
Regimento Interno da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - Anvisa e da outras
providéncias.

4 ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria < &= > 37



Carta de,

5ervicos

=L ANVISA

_I i_ Agéncia Nacional de Vigildncia Sanitaria



Ouvidoria

ANVISA

o
@)
n



Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria J |
ANVISA _FP ényNXmIalé ViAgiIéncia Sanitaria

Ouvidoria

ANVISA

GUIA PRATICO

DE ORIENTACAO
DO PROCESSO
DE REVISAO E
ATUALIZACAO DA

s

Brasilia
2026



	INTRO 8
	Sumario 6
	Objetivo 14
	Conclusao 36
	Pocedimento 15
	Resultado 20
	Sobre 33
	Referencias 37

	Anterior  9: 
	Página 4: 

	Início  9: 
	Página 4: 

	Sumário  3Z 6: 
	Página 4: 

	Próxima  9: 
	Página 4: 

	Botão 92: 
	Botão 93: 
	Anterior  11: 
	Página 5: 

	Início  11: 
	Página 5: 

	Sumário  3Z 8: 
	Página 5: 

	Próxima  11: 
	Página 5: 

	Anterior  5: 
	Página 6: 
	Página 14: 
	Página 34: 

	Início  5: 
	Página 6: 
	Página 14: 
	Página 34: 

	Sumário  3Z 2: 
	Página 6: 
	Página 14: 
	Página 34: 

	Próxima  5: 
	Página 6: 
	Página 14: 
	Página 34: 

	Botão 1: 
	Botão 22: 
	Botão 31: 
	Botão 14: 
	Botão 85: 
	Botão 74: 
	Botão 82: 
	Botão 88: 
	Botão 75: 
	Botão 86: 
	Botão 76: 
	Botão 83: 
	Botão 89: 
	Botão 77: 
	Botão 87: 
	Botão 78: 
	Botão 84: 
	Botão 90: 
	Botão 79: 
	Botão 91: 
	Botão 80: 
	Botão 81: 
	Anterior  14: 
	Página 7: 
	Página 33: 
	Página 35: 

	Início  14: 
	Página 7: 
	Página 33: 
	Página 35: 

	Sumário  3Z 11: 
	Página 7: 
	Página 33: 
	Página 35: 

	Próxima  14: 
	Página 7: 
	Página 33: 
	Página 35: 

	Botão 41: 
	Botão 42: 
	Botão 64: 
	Botão 65: 
	Botão 72: 
	Botão 66: 
	Botão 67: 
	Botão 73: 
	Botão 68: 
	Botão 69: 
	Botão 70: 
	Botão 71: 
	Anterior  6: 
	Página 8: 
	Página 10: 
	Página 12: 

	Início  6: 
	Página 8: 
	Página 10: 
	Página 12: 

	Sumário  3Z 3: 
	Página 8: 
	Página 10: 
	Página 12: 

	Próxima  6: 
	Página 8: 
	Página 10: 
	Página 12: 

	Anterior  15: 
	Página 9: 
	Página 11: 
	Página 13: 
	Página 37: 

	Início  15: 
	Página 9: 
	Página 11: 
	Página 13: 
	Página 37: 

	Sumário  3Z 12: 
	Página 9: 
	Página 11: 
	Página 13: 
	Página 37: 

	Próxima  15: 
	Página 9: 
	Página 11: 
	Página 13: 
	Página 37: 

	Anterior  16: 
	Página 15: 
	Página 17: 
	Página 19: 

	Início  16: 
	Página 15: 
	Página 17: 
	Página 19: 

	Sumário  3Z 13: 
	Página 15: 
	Página 17: 
	Página 19: 

	Próxima  16: 
	Página 15: 
	Página 17: 
	Página 19: 

	Anterior  7: 
	Página 16: 
	Página 18: 
	Página 36: 

	Início  7: 
	Página 16: 
	Página 18: 
	Página 36: 

	Sumário  3Z 4: 
	Página 16: 
	Página 18: 
	Página 36: 

	Próxima  7: 
	Página 16: 
	Página 18: 
	Página 36: 

	Anterior  8: 
	Página 20: 
	Página 22: 
	Página 24: 
	Página 26: 
	Página 28: 
	Página 30: 
	Página 32: 

	Início  8: 
	Página 20: 
	Página 22: 
	Página 24: 
	Página 26: 
	Página 28: 
	Página 30: 
	Página 32: 

	Sumário  3Z 5: 
	Página 20: 
	Página 22: 
	Página 24: 
	Página 26: 
	Página 28: 
	Página 30: 
	Página 32: 

	Próxima  8: 
	Página 20: 
	Página 22: 
	Página 24: 
	Página 26: 
	Página 28: 
	Página 30: 
	Página 32: 

	Anterior  17: 
	Página 21: 
	Página 23: 
	Página 25: 
	Página 27: 
	Página 29: 
	Página 31: 

	Início  17: 
	Página 21: 
	Página 23: 
	Página 25: 
	Página 27: 
	Página 29: 
	Página 31: 

	Sumário  3Z 14: 
	Página 21: 
	Página 23: 
	Página 25: 
	Página 27: 
	Página 29: 
	Página 31: 

	Próxima  17: 
	Página 21: 
	Página 23: 
	Página 25: 
	Página 27: 
	Página 29: 
	Página 31: 



