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Técnicos da Ouvidoria da Anvisa (OuvAnvisa) e da Ouvidoria-Geral da União (OGU), órgão da 
Controladoria-Geral da União (CGU), estiveram reunidos, no mês de agosto, com o objetivo principal de 
realizar intercâmbio de experiências sobre triagem e análise prévia de denúncias, com foco em práticas 
adotadas pela OGU que possam servir de referência para a OuvAnvisa. Como resultado do encontro, ficou 
acertado que a Anvisa avaliará a adoção de práticas da CGU, como a análise de admissibilidade com 
inteligência artificial e relatórios simplificados.

O encontro ocorreu em ambiente de cooperação e abertura, com os técnicos destacando os desafios 
comuns enfrentados pelas duas instituições, sobretudo quanto à sobrecarga de demandas, falta de 
recursos humanos e necessidade de padronização dos fluxos. As duas ouvidorias vão manter intercâmbio 
técnico contínuo, para troca de informações sobre fluxos, triagem e automação. Também ficou acordada 
a possibilidade de uma nova reunião de acompanhamento, após a consolidação de mudanças na Anvisa.

O assessor André Magela relatou as dificuldades enfrentadas pela equipe em razão da diminuição do 
quadro de servidores da Ouvidoria da Anvisa. Ele lembra que quando chegou à instituição, havia doze 
servidores. “Hoje, apesar das demandas crescentes, temos apenas quatro servidores, e isso tem impactado 
diretamente a capacidade de resposta ao usuário”. 

André destacou, ainda, que a inovação com consultores, foi uma iniciativa introduzida pela ouvidora 
Samara Furtado, o que trouxe ganhos importantes, na atual gestão, para as diversas frentes de trabalho da 
Ouvidoria, como o monitoramento da Carta de Serviços, atualmente com mais de 380 serviços 
cadastrados. “Temos uma consultora dedicada que atualiza a Carta de Serviços em tempo real, o que foi 
um avanço significativo, mas ainda carecemos de reforço humano e orçamentário para consolidar esse 
trabalho”, acrescentou.
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Ouvidoria da Anvisa e da CGU 
trocam experiências sobre 
tratamento de denúncias

A ouvidora da Anvisa, Samara Furtado, realizou, no mês de setembro, uma ação de benchmarking junto ao 
Instituto Chico Mendes de Conservação da Biodiversidade (ICMBio), dirigido pela servidora Vanessa Simas 
Figueiredo. Na oportunidade, as duas ouvidorias trocaram informações e experiências e avaliaram 
questões como mediação de conflitos, proteção ao denunciante, sigilo das demandas, Lei Geral de 
Proteção de Dados (LGPD), ambientes adequados de acolhimento aos denunciantes, padronização por 
meio de Portaria de Procedimentos, Manual de Interlocutores, Procedimento Operacional Padrão (POP), 
gestão por indicadores, boletins situacionais e campanhas educativas.

Samara iniciou sua fala destacando negociações e avanços que estão ocorrendo na integração dos 
sistemas da Ouvidoria-Geral do SUS e do Fala.BR, com ganhos que serão significativos para a 
rastreabilidade de demandas recebidas pela Ouvidoria da Anvisa (OuvAnvisa), bem como para a logística 
reversa das manifestações enviadas para áreas externas. Apresentou a campanha do Assediômetro, 
realizada na Ouvidoria para combater o assédio moral e outras formas de assédio, discriminação e 
preconceito. Mostrou também a Newsletter, informativo que é enviado mensalmente por e-mail com 
informações e ações OuvAnvisa, como uma forma de prestação de contas à sociedade.

A ouvidora destacou que, no seu primeiro ano de mandato, teve de enfrentar um descompasso acentuado 
entre o volume de demandas encaminhadas à OuvAnvisa e uma equipe reduzida, tendo que recorrer à 
contratação de consultores. Esclareceu que a Ouvidoria se encontra em fase de reestruturação e 
ampliação organizacional, “empenhando-se em elevar seu padrão de gestão a patamares de excelência”.

Consolidar Governança – Vanessa Figueiredo, por sua vez, destacou que a Ouvidoria do ICMBio foi 
recentemente institucionalizada e precisa consolidar a governança, os fluxos de demandas e a cultura 
organizacional. Destacou a necessidade de centralizar o recebimento e a tratativa de denúncias, proteger 
denunciantes, fortalecer a mediação de conflitos e garantir sigilo e conformidade à LGPD, com 
infraestrutura adequada — incluindo sala de acolhimento e protocolos específicos. 

A ouvidora do ICMBio relatou limitações de equipe e orçamento, organizando o trabalho por células (SIC, 
denúncias, comunicação) com terceirizados, metas e indicadores compartilhados, e defendeu a 
importância de uma comunicação clara e do uso de linguagem simples, inclusive para temas 
técnico-regulatórios.

Houve consenso entre as duas Ouvidorias quanto à importância da transparência, registro e 
rastreabilidade das tratativas, evitando-se soluções paralelas fora dos canais oficiais. Na discussão sobre 
limitações orçamentárias, ocorreu entendimento de que essa realidade não deve paralisar ações de baixo 
custo, como normatização, guias, treinamentos remotos, boletins e rotinas.

A equipe da OuvAnvisa foi recebida pela ouvidora Vanessa Figueiredo e o chefe da Divisão de Informações 
ao Cidadão (DIC), Rafael Barbosa Chagas. Samara Furtado compareceu com sua equipe, formada pelo 
assessor André Magela e os consultores Cleonice Leão e José Carlos Barroso.

A ouvidora da Anvisa, Samara Furtado, representando a Agência Nacional de Vigilância Sanitária (Anvisa) 
participou, no mês de setembro, do XIII Fórum Brasileiro sobre Assistência Farmacêutica e 
Farmacoeconomia - FAFF2025, realizado em Belo Horizonte. O evento foi realizado pelo Instituto Nacional 
de Assistência Farmacêutica e Farmacoeconomia (INAFF) e teve como tema central “Inovação, Acesso e 
Sustentabilidade da Assistência Farmacêutica”. Na oportunidade, a ouvidora presidiu o painel 
“Participação social e equidade nas consultas públicas para doenças raras” e esteve presente na Mesa  de 
Abertura.

O evento reuniu 1.100 participantes e contou com palestrantes internacionais da Argentina, Estados Unidos, 
Colômbia e Portugal, e mais de 80 palestrantes nacionais representando diversas entidades, como 
Ministério da Saúde, Anvisa, Organização Mundial da Saúde (OMS), universidades federais, Secretárias 
Estaduais e Municipais de Saúde, Conselho Nacional de Secretários de Saúde (CONASS), Conselho Estadual 
dos Secretários Municipais de Saúde (COSEMS), Sociedades Científicas e diversas outras federações e 
institutos de destaque.

Samara participou da sessão solene de abertura oficial do fórum, coordenada pelo presidente do INAFF, 
Lindemberg Assunção. Também fizeram parte da mesa de abertura: Renan Guimarães, subsecretário da 
Secretaria de Acesso à Saúde da Secretaria de Saúde de Minas Gerais; Meiruze Sousa, Diretora do 
Departamento de Ciência e Tecnologia da Secretaria de Ciência, Tecnologia e Inovação e do Complexo 
Econômico-Industrial da Saúde do Ministério da Saúde (Decit/SECTICS/MS); Gustavo Laine, 
Coordenador-Geral de Estudos Estratégicos em Desenvolvimento e Saúde e Diretor substituto do 
Departamento de Economia e Desenvolvimento em Saúde no Ministério da Saúde; Ana Paula Mota, 
diretora da Faculdade de Farmácia da Universidade Federal de Minas Gerais; Márcia Cristina de Alfenas, 
presidente do Conselho Regional de Farmácia de Minas Gerais; e Luciene Bonnan, Diretora do 
Departamento de Gestão e Incorporação de Tecnologias em Saúde (DGITS) da SECTICS/MS.
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Objetivo é divulgar informações e fortalecer 
recomendações para prevenção, diagnóstico 

precoce e rastreamento da doença

Outubro Rosa é o mês de conscientização para a detecção precoce do câncer de mama. É celebrado no 
Brasil e no exterior com o objetivo de compartilhar informações e promover a conscientização sobre esse 
tipo de câncer, a fim de contribuir para a redução da incidência e da mortalidade pela doença. A 
Ouvidoria da Anvisa, chefiada pela ouvidora Samara Furtado, está mobilizada e ajudando na divulgação 
de ações voltadas para a conscientização das mulheres.

O Ministério da Saúde dedica este mês para divulgar informações sobre o câncer de mama e fortalecer as 
recomendações para prevenção, diagnóstico precoce e rastreamento da doença. O Outubro Rosa foi 
criado no início da década de 1990, quando o símbolo da prevenção ao câncer de mama — o laço 
cor-de-rosa — foi lançado pela Fundação Susan G. Komen for the Cure e distribuído aos participantes da 
primeira Corrida pela Cura, realizada em Nova York (EUA) e, desde então, promovida anualmente.

O câncer de mama é o tipo que mais acomete mulheres em todo o mundo, tanto em países em 
desenvolvimento quanto em países desenvolvidos. Chega a representar um quarto de todos os tipos de 
neoplasias diagnosticadas nas mulheres. As taxas de incidência variam entre as diferentes regiões do 
planeta, com as maiores taxas nos países desenvolvidos. 

Os principais sinais e sintomas suspeitos de câncer de mama são: caroço (nódulo), geralmente endurecido, 
fixo e indolor; pele da mama avermelhada ou parecida com casca de laranja, alterações no bico do peito 
(mamilo) e saída espontânea de líquido de um dos mamilos. Também podem aparecer pequenos nódulos 
no pescoço ou na região embaixo dos braços (axilas).

Não há uma causa única para o câncer de mama. Diversos fatores estão relacionados ao desenvolvimento 
da doença entre as mulheres, como: envelhecimento, determinantes relacionados à vida reprodutiva da 
mulher, histórico familiar de câncer de mama, consumo de álcool, excesso de peso, atividade física 
insuficiente e exposição à radiação ionizante.

Inteligência Artificial – O ouvidor Fábio Silveira, da OGU, destacou que a atuação da ouvidoria é voltada 
prioritariamente às denúncias, que representam cerca de 50% das demandas recebidas, em geral 
complexas e envolvendo recursos federais (União, estados e municípios). Ele explicou que, por meio de 
Inteligência Artificial (IA), é feita uma triagem inicial das denúncias, com elaboração de relatórios 
simplificados que verificam materialidade mínima. Essa medida permitiu aumentar a capacidade de 
análise de quatro para até sete denúncias por dia, reduzindo sobrecarga e retrabalho. A meta é ampliar 
ainda mais, com apoio da IA, chegando a cerca de dez denúncias/dia por analista. Houve destaque 
também para a adoção de checklists padronizados, relatórios temáticos e integração com auditores 
especializados, o que confere maior confiabilidade e consistência às análises.

A consultora Cleonice Leão, da OuvAnvisa, reforçou a preocupação quanto à defesa institucional da 
Ouvidoria, lembrando que, “muitas vezes, as áreas técnicas resistem ou criam fluxos paralelos, sendo que é 
fundamental reafirmarmos que a lei determina a Ouvidoria como canal oficial de entrada das denúncias”. 
Na reunião, houve consenso de que interpretações divergentes sobre os fluxos de encaminhamento 
fragilizam o trabalho e podem gerar brechas institucionais. Também foi pontuada a necessidade de 
linguagem acessível ao cidadão, sem descuidar da confidencialidade e da proteção de dados pessoais.

A ouvidora da Anvisa, Samara Furtado, visitou no mês de setembro, a Ouvidoria da Câmara Legislativa do 
Distrito Federal, dirigida pelo deputado Jorge Vianna (Podemos), com o objetivo de trocar informações, 
experiências, alinhar fluxos de atendimento de demandas dos cidadãos, bem como buscar integração 
interinstitucional e cooperação em temas afins de vigilância sanitária e políticas públicas de saúde.

Samara agradeceu ao deputado a oportunidade de realizar a atividade de benchmarking em uma 
instituição da envergadura da Câmara Legislativa, de importância consagrada no cotidiano da população 
do DF. Lembrou que assumiu a Ouvidoria da Anvisa (OuvAnvisa), em julho de 2024, e que tem garantido 
autonomia e imparcialidade à sua gestão, sem subordinação hierárquica às diretorias na análise das 
manifestações, assegurando a possibilidade, em casos sensíveis, de encaminhá-las diretamente à 
Controladoria-Geral da União (CGU) e à Comissão de Ética da Presidência da República, de forma a 
preservar a independência e a lisura dos processos. 

A ouvidora destacou, ainda, o papel da Anvisa na coordenação 
nacional do Sistema Nacional de Vigilância Sanitária, articulando 
União, estados e municípios em competências compartilhadas. 
Lembrou a peculiaridade do Distrito Federal que exige uma 
estrutura mais robusta no que tange à vigilância sanitária. 
Destacou a importância do Programa Nacional de Imunizações 
(PNI), do Ministério da Saúde, e de uma comunicação de risco 
clara para sustentar altas coberturas vacinais e prevenir viroses 
da infância, à luz de experiências internacionais. 

Samara apontou a necessidade de integração efetiva entre os 
sistemas de ouvidoria, com rastreabilidade ponta a ponta das 
denúncias — como nos casos de irregularidades em produtos 
e serviços de saúde —, a fim de gerar rastreabilidade quando 
os processos transitarem entre a Anvisa, a Ouvidoria-Geral 
do SUS e as vigilâncias sanitárias locais.

O ouvidor da CLDF, deputado Jorge Viana, elogiou os trabalhos que vêm sendo desenvolvidos no âmbito 
da OuvAnvisa, destacando a comunicação permanente feita por meio da Newsletter, informativo mensal 
que dá visibilidade e transparência às ações desenvolvidas pela ouvidoria. Mostrou entusiasmo, também, 
com a campanha do Assediômetro, que foi lançado em fevereiro de 2025, nas dependências da Anvisa, e 
tem o objetivo de combater o assédio moral e outras formas de assédio, discriminação e preconceito. O 
deputado afirmou que pretende reproduzir a campanha na CLDF.

Samara participou da reunião com o deputado Jorge Vianna acompanhada de André Magela, assessor da 
Ouvidoria da Anvisa, e dos consultores Maria Geralda Paulista, Cleonice Leão e José Carlos Barroso.
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Em sua exposição, a ouvidora agradeceu pelo convite e disse “sentir-se honrada por estar, como 
farmacêutica, entre os presentes na mesa de abertura de um evento da envergadura do Fórum Brasileiro 
sobre Assistência Farmacêutica e Farmacoeconomia (FAFF) e, mais ainda, representando a Anvisa, com 
toda a responsabilidade que a Agência embarca”. 

Além disso, Samara ressaltou a atuação da Anvisa não só na regulação dos medicamentos e 
estabelecimentos de saúde, mas também em sua missão de garantir o acesso seguro de todos os produtos 
que chegam à sociedade, bem como de promover cuidados, assistência e atenção farmacêutica de forma 
valorosa.

Ao presidir o painel “Participação social e equidade nas consultas públicas para doenças raras”, a ouvidora 
da Anvisa falou sobre a importância da tecnologia, com a incorporação de novos medicamentos, num 
universo que envolve pacientes com jornada complexa. Trata-se de um universo de pacientes com 
trajetórias marcadas por múltiplas consultas médicas e pela busca constante por todos os componentes 
da assistência farmacêutica, desde as unidades básicas de saúde até os serviços de maior complexidade, 
com idas e vindas a diversos médicos, com périplo atrás de todos os componentes da assistência 
farmacêutica, passando pelas unidades básicas de saúde, por policlínicas e todos os níveis de atenção.

Samara destacou a importância da formação dos profissionais de saúde, farmacêuticos, enfermeiros, 
médicos e equipes multidisciplinares, com a inclusão de disciplinas sobre doenças raras nas grades 
curriculares de todas as faculdades de medicina e cursos de farmácia do país, que ainda não contemplam 
esse tema.

A ouvidora encerrou sua fala destacando que a “participação social e a equidade em consultas públicas 
sobre doenças raras não significam apenas oferecer espaço de fala, mas assegurar que cada voz 
especialmente a dos mais vulneráveis tenha peso real na formulação de políticas públicas”. Ela também 
reforçou a importância da criação de centros de referência como caminho para construir um sistema de 
saúde mais justo, humano e acessível a todos.


