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Ovuvidoria da Anvisa completa
um ano de avangos da nova gestao

Samara Furtado comemora um ano de gestgo e considera
que ocorreram avangos significativos, gra¢cas ao apoio
recebido da Diretoria Colegiada

A ouvidora Samara Furtado, completou, no final do més de julho, um ano & frente da Ouvidoria da Anvisa
(OuvAnvisa), numa gestdo que estd sendo considerada revoluciondria por implantar processos gerenciais
de monitoramento e agdes estruturantes, buscando, de forma continua, ampliar e valorizar a
Comunicagdo, a Transparéncia e a Cultura Institucional.

Samara lembra que encontrou “uma Ouvidoria estagnada, com estrutura fisica e de recursos humanos
aquém das necessidades de uma agéncia da envergadura da Anvisa, com servidores desmotivados,
auséncia de processos, comunicagdo deficiente e baixa avaliagdo no seu grau de maturidade, no &mbito
das ouvidorias federais”.

Com o apoio da Diretoria Colegiada, vdrias providéncias foram tomadas, como a reestruturagdo fisica,
com espacos adequados, novos equipamentos e recurso audiovisual. Foram criados nucleos temdticos
(Comunicagdo, Juridico, Administrativo e Tecnologia da Informagdo), contratagdo de consultores
especializados, em parceria com a Organiza¢gdo Pan-americana de Saude (Opas) e a Fundagdo Oswaldo
Cruz (Fiocruz), implantado o Manual de Boas Prdticas, publicagdo de Orientagdo de Servigo para
normatizagdo dos processos de trabalho, produgdo de relatérios anuais robustos, conforme disposto na Lei
n°13.848/2019.

Evolugcdo na Gestdo - O Relatério Anual da Ouvidoria 2024, publicado em abril de 2025, ja registra
uma evolugdo significativa na gestdo da OuvAnvisa, que se tornou mais eficiente, moderna, agil e
transparente. Agdes foram implementadas a partir do segundo semestre de 2024, tendo como base o
estimulo & capacitagdo e qualificagdo da equipe, interlocugdes com outras ouvidorias integrantes do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), com vistas & integragdo e a busca de novos
projetos e propostas de trabalho que pudessem trazer melhorias na prestagcdo dos servigos ofertados.

A ouvidora considera que foram fundamentais agdes implantadas nos primeiros meses da atual
administragdo, a exemplo da retomada da gestdo da Carta de Servigos para o
dmbito da Ouvidoria, que passou a ser atualizada em tempo real; a elaboragdo

de relatérios periodicos para subsidiar a gestdo; a melhoria do nivel de =
I

maturidade em Ouvidoria Publica; e a elaboragéo do Manual de Atividades da E
Ouvidoria e Orientag¢des de Boas Praticas de Atendimento. L oo

OQUVIDORIA

Na avaliagcdo de Samara Furtado, o primeiro semestre de 2025 foi fundamental
para consolidar e ampliar a evolu¢gdo da OuvAnvisa. Destaca a ouvidora a
reestruturacdo da identidade visual e criagdo da Newsletter mensal,
informativo que tem por objetivo divulgar servicos e agdes da

ouvidoria, prestando, de forma transparente,

conta & sociedade.

Benchmarking - Cabe registrar a politica de reunides de benchmarking com ouvidorias

de 6rgdos como o Supremo Tribunal Federal, o Senado Federal, a Controladoria-Geral da Unido e o
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais. A parceria com a Ouvidoria-Geral do SUS, do
Ministério da Saude, para uma maior integracdo dos sistemas Ouvidor SUS e Fala.BR.

Outro projeto importante colocado em prdtica, este ano, segundo a ouvidoraq, foi o da Ouvidoria Ativa com
visitas as coordenacdes regionais de portos, aeroportos, fronteiras e recintos alfandegados, bem como de
postos de vigil@ncia sanitdria em diversas unidades da federagdo. O objetivo é o de fortalecer a atuagdo
da Agéncia, com base nos principios da transparéncia, seguranga e melhoria da qualidade das estruturas
existentes nesses locais.

Samara também destaca o fortalecimento do Nucleo de Tecnologia e Inovagdo, bem como a retomada
de agdes para a criagdo do Laboratério de Inovagdo e o desenvolvimento de painéis inteligentes, com
perspectivas reais para utilizagdo futura de chatbot na triagem inicial de demandas. Ndo menos
importante, a normatizagdo de fluxos de denuncias envolvendo servidores, consultores e terceirizados,
bem como a elaboragdo de modelos de documentos-padrdo da Ouvidoria.

A Ouvidoria realizou ainda eventos importantes na sede da Anvisa, como a palestra Guia Lilds na Pratica,
uma Roda de Conversa sobre Saude Mental, e participou amplamente do 38° Congresso do Conselho
Nacional de Secretarias Municipais de Saude (Conasems), realizado em Belo Horizonte (MG) e do Workshop
Dados em Mdos: Responsabilidade & Gestdo Inteligente, evento realizado pela Ouvidoria-Geral do SUS, em
Brasilia (DF).

Samara acrescenta que, atualmente, “pode-se afirmar que estamos diante de uma estrutura organizativa,
que detém o reconhecimento interno e externo e estd preparada para crescer na moderna gestdo e
proporcionar & direcdo institucional um trabalho digno do nome Anvisa”.

Novas agaes O Modelo de Maturidade em Ouvidoria PUblica (MMOUP) é uma

ferramenta criada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU),

pa ra avad n?a r para aferir a maturidade das unidades de ouvidoria e servir

como instrumento estratégico de avaliagdo e aprimoramento,

no MOdeIO de estabelecendo pardmetros para aprimorar a atuagdo das

ouvidorias e definir indicadores de desempenho e boas prdticas

(]
Matu rldade para ouvidorias publicas. A avaliagdo inicial da OuvAnvisa pelo

MMOUP indicou baixa maturidade institucional, recebendo a
nota 2, abaixo da média de 2,4 para ouvidorias das agéncias

reguladoras. O nivel de maturidade vai de Limitado (perto de 2),
Bdsico (de 2 a perto de 3), Sustentado (de 3 a pertode 4) e
Otimizado (4).

A expectativa da Ouvidoria da Anvisa para o segundo ciclo do
MMOUP, que comecgara a ser aplicado no més de outubro, é o
de alcangar o patamar Sustentado, com boas possibilidades

de aproximagdo da nota 4 (Otimizado). Segundo Samara,

“isso serd possivel porque foram identificados os pontos
frageis e iniciadas, de imediato, diversas agdes para

melhorar a eficiéncia, a confiabilidade e a

qualidade na atuag¢do da OuvAnvisa.

Entre essas medidas, encontram-se
a elaboracdo de instrumento formal
para definir as condutas desejdveis e
vedadas aos agentes da Ouvidoria; a melhoria
dos recursos humanos com a implementacgéo de
estratégia para promover gestdo eficiente da forga de
trabalho; revisdo da previsdo orgamentdria nos planos internos da Anvisa; gestdo e monitoramento da
Carta de Servigos ao Usudrio; avaliagdo dos servicos com a sistematizagcdo e andlise dos dados coletados
a partir de pesquisa de satisfagdo dos usudrios via Fala.BR; trabalho ativo e itinerante junto aos usudrios;
retomada do Laboratério de Inovagdo e das ferramentas de Business Intelligence; maior investimento em
capacitagdo continua e modernizacdo tecnoldgica; revisdo de normativos internos, para disciplinar a
Ouvidoria como unidade primdria e exclusiva no tratamento de denuncias de assédio, entre outras agoes;
elaboragdo de relatérios anuais, de forma robusta, conforme disposto na Lei 13.848/2019, e do primeiro
Planejamento de Gestdo Anual (PGA) .

A ouvidora Samara Furtado considera importante avancar ainda mais neste segundo ano da sua gestdo
frente & Ouvidoria da Anvisa. Nesse sentido, acha fundamental a implantagdo de uma gestdo baseada em
resultados e evidéncias. Para isso, segundo ela, “comeg¢amos a viabilizar a gestdo por fluxos, orientada para
resultados, com fluxos de denuncias, de processos de trabalho, que ndo existiam antes, o que impedia o
monitoramento e, por consequéncia, a melhoria continuada, de forma transparente e segura, dos servigos
prestados & sociedade”.

Ovuvidorias da OGU
e da Anvisa trocam
informacgoes e
experiéncias

Em visita a Ouvidoria-Geral
da Unido, a ouvidora da
Anvisa, Samara Furtado,
conheceu as realizacbes da
OGU e mostrou projetos da
sua gestao na OuvAnvisa

A ouvidora da Anvisa, Samara Furtado, realizou, no inicio de més de agosto, uma visita & ouvidora-geral da
Unido, Valdirene Paes de Medeiros, com o objetivo de trocar informagdes e experiéncias para tornar mais
eficiente e transparente os servicos prestados, garantindo maturidade institucional as ouvidorias.

A ouvidora-geral da Unido destacou as agdes estratégicas da gestdo da OGU na Controladoria-Geral da
Unido (CGU), focando nos avangos alcangados por meio de Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP) e ressaltando o papel primordial dessa ferramenta enquanto referencial estratégico para a
melhoria continua das ouvidorias publicas.

Em sua explanagdo, Samara Furtado, relatou a situagdo precdria em que encontrou a Ouvidoria da Anvisa
e destacou as transformacgdes promovidas pela nova gestdo, especialmente no tocante & modernizagdo e
eficiéncia dos processos de escuta, tratamento de denuncias, atendimento e transparéncia.

Samara ressaltou ainda, a importdncia das atividades de ouvidoria interna, escuta ativa e visitas
itinerantes realizadas ao longo do primeiro ano de sua gestdo & frente da OuvAnvisa. “Foi uma iniciativa
que trouxe ganhos concretos ao processo de constru¢gdo da confianga por parte dos servidores, que hoje
veem a Ouvidoria como um canal legitimo e eficiente na recepgdo e encaminhamento de denuncias e
reclamacgodes, incluindo problemas relacionados & gestdo, & estrutura do ambiente de trabalho, &
segurancga e a outras deficiéncias organizacionais”.

SISOUV

Sistema de Ouvidoria do
oder Executivo federal

Comunicacdo Reforgcada - A ouvidora da Anvisa também destacou os avangos na drea de
comunicagdo que estdo garantindo um fluxo continuo de informacdes de interesse publico e fortalecendo
a transparéncia institucional. Entre eles, a Newsletter mensal, divulgada amplamente para as ouvidorias
estaduais e municipais, Ministério da Saude, Cdmara dos Deputados, Senado Federal, Supremo Tribunal
Federal (STF) e outros 6rgdos e entidades publicas, contemplando todas as agdes, realizagdes e projetos
da OuvAnvisa.

Samara apresentou o Assedidmetro, uma campanha de educacdo continuada de prevencdo e combate
ao assédio moral e outras formas de assédio, discrimina¢do e preconceito. Desenvolvida pela Ouvidoria, a
ferramenta foi divulgada em todas as dreas da Anvisa, nos diversos locais do pais, de forma a gerar um
impacto no aumento da percepgdo sobre comportamentos inadequados no d&mbito organizacional. O
Assedidmetro estd servindo de modelo e sendo aplicado em diversos outros érgdos publicos, com as
adaptacgdes e adequagdes necessdrias a cada realidade propria de cada um deles.

Foram relatados e apresentados manuais e guias elaborados pela Ouvidoria, ao longo desta gestdo, como
instrumentos de governanga voltados para fomentar a transparéncia e oferecer entendimento claro e
diddtico, ao publico interno e externo, sobre os procedimentos de denuncia e manifestagdo de interesse da
sociedade.

Semindrio Nacional - A ouvidora-geral, Valdirene Paes, aproveitou a oportunidade para divulgar o I
Semindrio Nacional de Ouvidorias, promovido pela CGU e pela Ouvidoria da Secretaria de Estado da
Fazenda do Amazonas (Sefaz/AM), a ser realizado nos dias 15, 16 e 17 de outubro. Segundo ela, o evento tem
o objetivo de fomentar um debate plural e atual sobre as transformagdes tecnologicas, as demandas
socioambientais e os desafios enfrentados no &mbito das ouvidorias diante das desigualdades regionais e
da modernizagdo da administragcdo publica. Valdirene ressaltou que considera importante a participacdo
da Ouvidoria da Anvisa no semindrio.

Além das ouvidoras Valdirene Paes e Samara Furtado, participaram do encontro o diretor de Articulagdo,
Monitoramento e Supervisdo do Sistema de Ouvidorias, Keyne Taniguchi, o coordenador-geral de
Ouvidoria Setorial, Fdbio Silveira de Oliveira, e os colaboradores da Ouvidoria da Anvisa, Maria Geralda
Paulista, Cleonice Ledio e José Carlos Barroso.
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