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Ovuvidoria da Anvisa
investe na gestao
para atender melhor
o publico usuario

Samara Furtado
moderniza gestdo para AN
garantir eficiéncia e 20
transparéncia Nos servicos
prestados ao publico

interno e externo da Anvisa

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Vigiléncia
(Anvisa), desde julho de 2024, sob o comando da
ouvidora Samara Furtado, estd buscando uma
gestdo mais eficiente, moderna, dgil e
transparente. Vdrias providéncias e agdes

vém sendo implementadas nesse periodo para que os objetivos sejam alcangados, em curto espacgo de
tempo, de forma segura e que ofereca beneficios para os usudrios, fortalecendo a Anvisa na sua
capacidade de prestar servigos.

A Ouvidoria estd investindo em capacitagdo e qualificagdo da sua equipe, ao mesmo tempo em que tem
realizado interlocu¢des com outras ouvidorias e uma integragdo maior com a Ouvidoria-Geral do SUS, do
Ministério da Saude, com a qual tem se reunido para uma atuagdo de forma coordenada na rede nacional
de ouvidorias.

Na opinido da ouvidora Samara Furtado, “é importante ndo apenas qualificarmos a equipe, mas também
ampliarmos conhecimentos, buscando novos projetos e propostas de trabalho que possam trazer
melhorias na prestag¢do de servigos & sociedade”.

Outra ag¢do importante foi o retorno da coordenagdo da Carta de Servigcos para o Gmbito da Ouvidoria,
com a implantag¢do de quatorze novos servigos (matéria abaixo) e a criagdo de um e-mail para tratar
exclusivamente de assuntos relacionados & Carta: cartadeservicos@anvisa.gov.br. Samara lembra que, ao
mesmo tempo, estd sendo feita uma ampla reviséo em todo o processo de trabalho. “Além disso, estamos
em tratativas com a Ouvidoria-Geral do SUS, onde foi implantado com sucesso um laboratorio de
inovagdo, para avaliarmos, juntos, a possibilidade de, no futuro, podermos criar um modelo semelhante em
nossa unidade”, acrescenta.

A Ouvidoria estd com um olhar atento, também, para as questdes relativas ao combate e prevencdo de
todas as formas de assédio e da discriminagdo. Nesse sentido, palestra serd realizada com a
ouvidora-geral da Unido, Ariana Frances, no dia 18 de margo. Agdes de divulgagdo serdo realizadas
antecipadamente como forma de garantir maior adesdo do pUblico da Anvisa e do publico externo.
Tendo em vista a notoriedade do tema outras ouvidorias também serdo convidadas.

Material de divulgagdo como banners, cartazes e folders serd distribuido para conscientizar o publico
sobre a importéncia do tema e para incentivar a participagdo.

Outra iniciativa da nova gestdo foi a andlise critica das possiveis fragilidades da Ouvidoria a partir dos
requisitos do Modelo de Maturidade do Ouvidoria Publica (MMOUP) - ferramenta da Controladoria-Geral
da Unido (CGU) que afere a maturidade das Ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal - SisOuv. A partir dessa andlise, dificuldades e deficiéncias foram identificadas e novos projetos
vém sendo implementados, no sentido de melhorar os indices de maturidade da Ouvidoria, conforme
estabelecido no Modelo.

Na visdo da ouvidoraq, “isso é, em linhas gerais, o que estamos fazendo, gragcas & competéncia e o apoio
que recebemos da alta gestdo da Anvisa, dos servidores e colaboradores, para alcangar melhorias na
gestdo da ouvidoria, de forma que isso represente ganhos para a populacdo e fortalega o papel da Anvisa
junto & sociedade”.

Novos servigos incorporados a Carta de Servigos do
Usuario da Anvisa

A carta de servicos tem o objetivo de informar ao cidadd@o sobre os servigos prestados, os requisitos,
documentos e prazos necessdrios para sua obtencdo e os canais de acesso e formas de interagdo com a
Anvisa. A ouvidoria tem o papel fundamental na gestéo e atualizagdo da Carta de Servigos, contribuindo
com feedbacks coletados a partir das manifestagdes recebidas, garantindo a transparéncia e a
acessibilidade as informagdes sobre os servigos prestados & sociedade. Novas opgdes foram incorporadas
& Carta que agora passou a ter 380 servigos disponiveis ao usudrio. Veja abaixo:

Conheg¢a os 14 novos servigos

1. Solicitagdo de Transferéncia de Titularidade de Produtos de Terapias Avangadas

2. Solicitagdo de Anuéncia em Dossié de Desenvolvimento Clinico de Produtos de Terapias Avangadas (DDCTA)

3. Alteracdo de Anuéncia em Dossié de Desenvolvimento Clinico de Produtos de Terapias Avangadas (DDCTA)

4. Cancelamento de Anuéncia em Dossié de Desenvolvimento Clinico de Produtos de Terapias Avangadas (DDCTA)
5. Emiss@o de Certiddo ou Certificado de Registro de Produtos de Terapias Avangadas

6. Solicitagcdo de Autorizagdo para uso Compassivo, Acesso Expandido e Fornecimento de Produtos de Terapias
Avangadas

7. Alteracdo de Autorizagdo para Uso Compassivo, Acesso Expandido e Fornecimento pds-estudo de Produtos de
Terapias Avancadas

8. Cancelamento de Autorizagdo para Uso Compassivo, Acesso Expandido e Fornecimento pods-estudo de
Produtos de Terapias Avangadas

9. Solicitagdo de Anuéncia para Exportar Material de Partida para a Fabricagdo de Produto de Terapia Avangada
10. Alteracdo de Habilitagdo para Importar Gametas e Embrides Humanos

11. Renovacgdo de Habilitagdo para Importar Gametas e Embrides Humanos

12. Cancelamento de Habilitagdo para Importar Gametas e Embrides Humanos

13. Comunicagdo de uso de produto de terapia avangada ndo passivel de registro

14. Solicitagdo de autorizagdo para uso de produto de terapia avangada ndo passivel de registro

Prevencao e Combate ao Assédio

Atenta as questdes que envolvem a prdtica do assédio e comprometida com a saude e o bem-estar dos
servidores e colaboradores da Anvisa, a Ouvidoria preparou calenddrio de acgdes para 2025, sobre
prevencdo e combate ao assédio e & discriminagdo. Em margo a ouvidoria promoverd palestra proferida
pela Ouvidora Geral da Unido, Ariana Frances, sobre o Guia Lilds: “Orientagdes para prevengdo e
tratamento ao assédio moral e sexual e & discriminagdo no Governo Federal”. Uma importante estratégia
consiste no langamento do “Assedidmetro”, que exemplifica de forma ludica alguns dos tipos de assédio
moral mais comuns e que muitas vezes passam despercebidos por desconhecimento dos agentes
envolvidos. Banner e folders serdo afixados e distribuidos amplamente nas unidades da Anvisa, como forma
de orientar sobre o reconhecimento das situagdes de assédio e coibir essa prdtica na Anvisa. A¢do interna
também serd implementada na semana dedicada ao combate ao assédio, no més de maio.

Acoes de Ouvidoria Ativa

Diferente da ouvidoria tradicional, que recebe manifestagdes, a ouvidoria ativa atua de forma proativa,
buscando ouvir e compreender as demandas da sociedade ou dos usudrios dos servigos. Agdo de ouvidoria
ativa estd sendo realizada pela Ouvidoria da Anvisa junto ao publico interno, com a disponibilizagdo de
caixas para coleta de manifestagdes, afixadas em locais estratégicos da sede da Agéncia e sdo registradas
no Sistema Falar.BR, a partir de QR Code, também disponivel junto s caixas coletoras.

Outras agdes de ouvidoria ativa para o publico externo ja estdo no radar da nova gestdo, para aproximar a
Anvisa dos usudrios externos e otimizar a comunicagdo para esclarecer duvidas e propiciar ambientes de
aprendizados acerca dos servicos da Anvisa e seu campo de atuagdo. Isso permitird uma atuagdo mais
estratégica, com base nos feedbacks coletados, tornando possivel a oferta de sugestdes de melhorias e
ajustes para melhor servir a sociedade.

Manual de Atividades da Ouvidoria e Orientagoes de
Boas Praticas de Atendimento

Empatia e solicitude sdo atributos imprescindiveis para realizar boa gestdo das manifestagdes de ouvidoria
e promover respostas que deixem os usudrios satisfeitos, mesmo quando suas solicitagdes ndo sejam 100%
atendidas.

O Manual de Atividades da Ouvidoria e Orientagdes de Boas Praticas de Atendimento foi elaborado para
nortear os procedimentos de trabalho dos profissionais que tratam, elaboram e encaminham respostas as
manifestacdes dos usudrios dos servicos da Anvisa. A publicagdo do manual é uma iniciativa da nova gestdo

da Ouvidoria e seu langamento estd previsto para final de abril /2025.

Para conhecer iniciativas e experiéncias exitosas e realizar benchmarking, a Ouvidoria da Anvisa realizou,
entre outubro e novembro de 2024, visitas técnicas as ouvidorias do Senado Federal, da Agéncia Nacional de
Aviagdo Civil/Anac, da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares/Ebserh e Ouvidoria Geral do
Sus/Ministério da Saude.

Ovuvidoria do Senado Federal

Equipe foi recepcionada pelo ouvidor, senador Plinio
Valério (PSDB-AM), que guiou a visita as instalagdes da
Ouvidoria.

Criada em 2005, a Ouvidoria do Senado comecgou a
funcionar em 2011 e, desde entdo, se destaca como
ferramenta para o fortalecimento da democracia,
representando a porta Unica de entrada das
manifestagcdes dos usudrios naquela Casa. A unidade

conta com quarenta agentes que atuam no atendimento e no tratamento de todas as demandas
recebidas.

Hd& um setor destinado a treinamentos como: navegagdo estratégica do site do Senado; uso correto da
linguagem; elaboragdo de texto formal; procedimento de atendimento (registro e dicgdo adequada), entre
outros. Na visita, ficou ajustado que, para futuro, parceria entre aquela ouvidoria e a Ouvidoria da Anvisa
serd formalizada no sentido do acesso aos treinamentos oferecidos.

Além de receber e tratar manifestagdes, a ouvidoria oferece informagdes sobre o funcionamento do
Senado, os projetos de lei em tramitagcdo, as discussdes em curso e outros aspectos relevantes,
possibilitando uma participagdo mais consciente da sociedade nos processos democrdticos.

Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aviagéao Civil

Ouvidora Cristina Vilasboas recebeu a equipe da
Ouvidoria da Anvisa na sede daquela Agéncia no dia 8
de outubro de 2024, para uma visita técnica e troca de
experiéncias.

Com estrutura consolidada, a Ouvidoria da Anac tem
duas Coordenacgdes e 19 componentes, entre servidores
e colaboradores, que cuidam do sistema de
atendimento e acesso a Informagdo, tratamento de

manifestacdes, pesquisa e transparéncia ativa. Uma das coordenagdes é responsdvel pelo atendimento ds
manifestagdes e a outra pelo monitoramento continuo dos procedimentos e painéis BI.

Do ponto de vista do benchmarking, objeto das visitas técnicas, conhecer as experiéncias bem-sucedidas
implementadas por aquela Ouvidoria representa importante contribuicdo para a implementacdo de
iniciativas semelhantes na Ouvidoria da Anvisa.

Ao final, ouvidora e substituto se colocaram & disposicdo para conversas subsequentes, sobre assuntos
como estruturagdo de Bl e outros pertinentes, comuns a ambas as ouvidorias.

Ovuvidoria-Geral do SUS

Visitas técnicas também foram realizadas junto a
Ouvidoria-Geral do Sus. A nova gestdo entende que é
importante uma integragdo mais efetiva entre as duas
ouvidorias.

Na ocasido, tratativas foram realizadas no sentido da
viabilidade de implementacdo de trabalho em rede. Tal
iniciativa se daria por meio da interligacdo de sistemas

de informagdo e compartilhamento de dados, de forma

a promover agilidade na comunica¢gdo entre as ouvidorias e entre estas com o cidaddo, garantindo
respostas mais rapidas e eficientes, além de promover transparéncia e qualidade na prestagdo de servicos.

Atualmente, cerca de 70% das manifestacdes que chegam na Ouvidoria-Geral do SUS dizem respeito a
vigiléncia sanitdria e, geralmente, necessitam de encaminhamento para as Visas locais. O tratamento das
demandas em sistema unificado daria maior agilidade nas respostas & sociedade.

Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares

Vinculada ao Ministério da Educagdo, a Ebserh foi criada para reestruturar os hospitais universitarios
federais, dos quais & administradora, além de prestar servigos de apoio a instituigdes publicas de ensino.

Na visita & Ouvidoria da Empresa, foram partilhados alguns resultados positivos.

Até outubro de 2024, mais de 50 mil manifestag¢des foram recebidas, o que representa um aumento de mais
de 30% em relagdo ao mesmo periodo em 2023. No mesmo periodo foram recebidos 2400 pedidos de
acesso a informagdo, contra 1.936 em 2023, ou seja, houve um aumento de 24%. Manifestagdes e pedidos de
acesso & informacdo foram respondidos num prazo médio de 7 dias, o que representa importante aumento
da celeridade no retorno ao cidaddo usudrio.

Das manifestagdes recebidas até 30 de outubro de 2024, mais de 8 mil foram elogios, o que representa 54%
dos elogios recebidos em todo Poder Executivo federal, fruto dos bons servigos prestados & sociedade, e das
agdes de incentivo junto aos usudrios para que registrem sua satisfagdo com o atendimento recebido.

Com tal expertise, Ouvidoria da Ebserh, representa um celeiro de boas prdticas para nortear as agdes da
Ouvidoria da Anvisa.

O que é a Ouvidoria da Anvisa?

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (Anvisa) serve como um canal dedicado para que
qualquer cidaddo possa expressar suas opinides e reivindicagdes. Este espago € destinado a recolher
sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamagdes e denuncias, o que permite que a populagdo participe
ativamente na melhoria dos servicos e da atuagcdo da agéncia. Assim, a Ouvidoria contribui para a
transparéncia e a responsabilidade no atendimento ao publico.

Qualqguer pessoa que pretenda interagir ou fornecer feedback & Ouvidoria da Anvisa faz parte do
publico-alvo, que abarca tanto os clientes externos (sociedade e setor regulado) como os clientes internos
(colaboradores da instituigdo).

Com a ouvidoria externa, busca-se aumentar a transparéncia e a eficiéncia na administragdo publica,
promovendo a melhoria continua dos servigos prestados aos cidaddos, sendo vital para o exercicio da
cidadania, pois oferece aos usudrios a capacidade de avaliar os servicos publicos e contribuir para o
aprimoramento das politicas publicas.

Outro aspecto importante é o monitoramento da qualidade do atendimento prestado, como o prazo médio
de resposta e a satisfagdo dos usudrios, promovendo a melhoria continua dos processos.

A ouvidoria interna busca promover um ambiente de transparéncia, contribuindo para a melhoria continua
dos processos internos e para a satisfagdo dos colaboradores, além de atuar como uma ferramenta
importante no combate a praticas ilicitas e na promogdo da ética organizacional da Anvisa.

O canal principal para encaminhar manifesta¢gdes & Ouvidoria da Anvisa é a Plataforma Fala.BR. Além disso,
manifestacdes recebidas por outros meios, como mensagem eletrénica (e-mail), carta ou até mesmo
atendimentos presenciais, sdo registradas na plataforma.

Vale ressaltar que a Central de Atendimento da Anvisa trata dos pedidos de acesso a informagdo, utilizando
canais como central telefénica, pelo numero 0800 642 9782, Formuldrio Fale Conosco e Webchat,

disponiveis no Portal da Anvisa.
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