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A entrega deste Relatério Anual de Gestdo 2025 materializa o compromisso

da Ouvidoria da Anvisa com a Teoria da Agéncia e o principio da Public
Accountability. Mais do que cumprir uma formalidade, este documento
reforga a transparéncia ativa como alicerce da confianga publica. Embora a
administragao publica em geral disponibilize dados, as Agéncias Reguladoras
tém o dever de fazé-lo com a amplitude e a precisdo técnica que o setor

regulado e o cidadao exigem.

O tratamento das manifestagdes ndo é apenas um fluxo processual, mas um
ato de aproximagao democratica. A transparéncia, alicergcada em informacgdes
precisas e céleres, € o que consolida a credibilidade entre a sociedade e o
agente publico. E com a convicgdo do dever cumprido — fruto de dedicacédo
e competéncia técnica — que nossa Ouvidoria alcanga um novo patamar de
maturidade institucional, reconhecido tanto pelo ambiente interno, quanto

pelo externo.
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0 ano de 2025 foi marcado por um volume expressivo de agdes estratégicas,
mas destacamos, como marco de nossa gestao, a elaboragdo pioneira do
Planejamento de Gestdo Anual para 2026 (PGA/2026). Esta ferramenta ndo é
apenas administrativa; € o mapa que garante o monitoramento rigoroso dos
nossos objetivos e a persegui¢cdo obstinada da nossa Visao de futuro. Ao
superar expectativas de comunicagdo eficiente e eficaz, garantimos que a

Ouvidoria seja, de fato, a voz do cidadao dentro da Agéncia.

Na condi¢cdao de Ouvidora desta Instituicdo, entrego este relatério com o
orgulho de liderar uma equipe altamente capacitada e coesa. Agradecgo a Alta
Diregao pelo apoio institucional incondicional, fundamental para posicionar a

Ouvidoria como um pilar estratégico da Anvisa.
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As agdesaquirelatadas confirmam que estamosno caminho certo: embasados

no rigor normativo, na ética e na busca permanente pela participagao social.
Seguimos firmes na garantia de acesso e na realizagdo dos direitos de

cidadania.

SAMARA FURTADO CARNEIRO

Ouvidora
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Anvisa: Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
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CGOTI: Coordenacao de Projetos e Governanga de Tecnologia da Informagao
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@presentagdo

. A Anvisa, instituida pela Lei n® 9.782/1999 e regulamentada pelo

Decreto n° 3.029/1999, é uma autarquia sob regime especial com
sede no Distrito Federal e atuagao em todo o territério nacional. Sua missao
institucional consiste em promover a prote¢ao da saude da populagdo mediante
a regulacao sanitaria de produtos, servigos, ambientes, processos, insumos
e tecnologias, além do controle sanitario em portos, aeroportos, fronteiras e

recintos alfandegados.

A Ouvidoria transcende a mera fungdao de canal de comunicagao,
consolidando-se como instrumento essencial de governanga e de
integridade institucional. Sua atuacéao revela-se indispensavel ao fomento
da transparéncia e a salvaguarda da participagao cidada, elementos que,
em conjunto, concorrem para a conformacdo de ambiente de elevado
controle social efetivo. Ao assim proceder, a Ouvidoria fortalece a cultura de _ .

" : __ . continua dos servigos prestados e a consolidagao da governanga
responsabilidade dos agente es publicos e contribui para o fortalecimento

publica e transparéncia.
da confianga da sociedade na instituigao.

A apresentagao deste Relatério Anual tem por finalidade evidenciar

A unidade exerce papel estratégico na mediagao entre a sociedade e a Agéncia,
as agdes implementadas e os resultados alcangados pela Ouvidoria
assegurando que manifestagdes individuais ou corporativas sejam recebidas,
aolongo do exercicio 2025, destacando o esforgo continuo da equipe
analisadas e tratadas adequadamente. Ao promover o dialogo institucional,
na qualificagdo de suas atribuicées regimentares, na ampliagao
a Ouvidoria contribui para o fortalecimento da confianga mutua, a melhoria
do didlogo com a sociedade e na articulagdo com instituicdes

governamentais e nao governamentais.




Institucional

®
- ——

ﬁ_&,

Protecao, Participa¢ao e Promoc¢ao da Saude

=

populagdo, assegurando a qualidade e a seguranga de produtos, servigos,

O papel institucional da Ouvidoria da Anvisa é fundamental para que

a Agéncia cumpra sua missao de proteger e promover a saude da

ambientes etecnologias sujeitos avigilancia sanitaria. Ao atuar comoinstancia

de escuta qualificada e de mediagao entre a sociedade e a Administragao

=/

Publica, a Ouvidoria contribui diretamente para a defesa do direito a saude e
para o aperfeicoamento das politicas regulatérias, permitindo que cidadaos,
empresas e organizagoes expressem percepgodes, preocupacgoes e sugestoes

sobre temas que impactam seu bem-estar.

A interagdo promovida pela Ouvidoria fortalece os mecanismos de
participagao social ao oferecer acesso imparcial e independente, por meio do
qual as necessidades e expectativas da populagdao podem ser identificadas,
analisadas e encaminhadas as areas competentes. Essa dinamica viabiliza
a construgcao de respostas efetivas e orientadas ao interesse publico,
garantindo que a Agéncia esteja permanentemente atenta as demandas

sociais e regulatérias emergentes.

Além de seu papel no ampo da protegao a saude, a Ouvidoria contribui de
forma decisiva para a eficiéncia e a responsabilidade na gestao publica. Suas
fungdes para além de receber, tratar, monitorar e responder manifestagoes,
fortalecer a governanca, aprimorar a transparéncia e ampliar a prestagao de

contas institucional com a sociedade.

Ao gerar informacdes qualificadas, diagndsticos e recomendagdes, a unidade
apoia a melhoria continua dos processos internos, favorece a prevengao de

conflitos e reforga a confianga publica na atuagao da Agéncia.

Em sintese, a Ouvidoria da Anvisa desempenha papel estratégico na promogao
da transparéncia, na defesa dos direitos dos usuarios e no fortalecimento do
controle social, consolidando-se como elemento essencial de uma gestao

eficaz, integra e alinhada aos interesses da sociedade brasileira.
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// = ot Atuar como instancia de integridade, autbnoma e acessivel
%/ I s ao e para mediagao entre a sociedade e a Anvisa, assegurando a
/7

participagao social, a transparéncia e a defesa dos direitos
dos usuarios, contribuindo para a melhoria continua dos

servigos e para o fortalecimento da protecao a saude no
ambito do Sistema Nacional de Vigilancia Sanitaria.

[ ] ~
Visdo
. ~ .~ N\
A Anvisa exerce a regulac;ao € a supervisao Ser referéncia nacional em governanga, transparéncia e
participagao social, consolidando-se como unidade estratégica
e focado no nivel Otimizado de gestéo, para o aperfeicoamento

da regulagao sanitaria e para o fortalecimento da confianga da
sociedade na atuagao da Anvisa.

de produtos e servicos que impactam
diretamente a saude da populagao e, nesse

contexto, a Ouvidoria atua como canal

Valores

Transparéncia: assegurar clareza nas informagdes e nos
processos, fortalecendo a confianga publica.

estratégico de comunicag¢ao e mediagao entre

os cidadaos e a Agéncia. Para assegurar a
— Imparcialidade: tratar todas as manifestagdes com

_ . independéncia, equidade e rigor técnico.
efetividade de sua atuacao, é fundamental
Etica e Integridade: atuar de acordo com principios éticos, legais

que sua miss&o. visdo e valores estejam e institucionais, promovendo a cultura de integridade publica.

Responsividade: oferecer respostas adequadas, tempestivas e
claramente definidos e alinhados as diretrizes orientadas ao interesse publico.

; ; ; ; ; . : Humanizagao: assegurar acolhimento com respeito e qualidade
institucionais da Anvisa e as expectativas. nos atendimentos

Inovagao e Melhoria Continua: buscar permanentemente
solugdes, praticas e processos que qualifiquem a entrega publica.

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA 27
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Equipe
43 Anvisa

— &

Estrutura
DA OUVIDORIA

A estrutura organizacional da Ouvidoria esta composta, atualmente, por:

}*** }. ® O
* K "r "

Ouvidora Ouvidor substituto/ Servidores efetivos
assessor, servidor (sendo um assistente)
efetivo da Anvisa

Ouvidora

Servidores

Figura 1 — Foto da equipe ouvidoria do ano de 2025

} } o } Fonte: Desenvolvida pela Ouvidoria
*** _-&. A \\

13 Consultores vinculados a 1 Secretaria Estagiarios
organismo internacional

ou bolsistas

=
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Relatorio Anual

DA OUVIDORIA DA ANVISA

O Relatério Anual da Ouvidoria
da Anvisa constitui instrumento
essencial de gestao, transparéncia
e prestagcdo de contas a
sociedade, em consonancia com
os principios constitucionais que
regem a Administracdo Publica,
especialmente os da publicidade e
eficiéncia. Trata-se de documento
técnico que sistematiza as agoes
desenvolvidas, o0s resultados
alcancados, 0S desafios
identificados e as oportunidades
de aprimoramento da atuagao
institucional da Ouvidoria ao longo

do exercicio.

A elaboragdo do Relatério Anual
atende as disposi¢coes da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que

estabelece a obrigatoriedade de

=

divulgacdo anual de relatério de gestao
pelas ouvidorias publicas, contendo
informagdes consolidadas sobre as
manifestagdes recebidas, o tratamento
dado as demandas dos usuarios e
a avaliagdo dos servigos publicos
prestados. Alinha-se, ainda, as diretrizes
do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de
2018, que institui o Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal (SisOuv), e as
orientagcbes da Controladoria-Geral da
Unido (CGU), no ambito da Rede Nacional

de Ouvidorias (RENOUV).

Além de seu carater legal e normativo,
o Relatério Anual da Ouvidoria da
Anvisa desempenha papel estratégico
no fortalecimento da governanga
institucional. Ao consolidar dados,
analises e indicadores, o documento

subsidia o processo decisério da alta

_FF/ AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA

administragdo, apoia o aprimoramento continuo dos processos internos e
contribuiparaaidentificagdo defragilidades,riscos eboas praticasrelacionadas

a prestacao dos servigos regulatorios e administrativos da Agéncia.

Orelatoriotambém se configuracomo importante instrumento de transparéncia
ativa, ao permitir que o Ministério da Saude, Senado Federal do Brasil, Camara
dos Deputados, Controladoria-Geral da Unido, Ouvidoria-Geral da Uniao,
Tribunal de Contas da Uniao, cidadaos, usuarios regulados e demais partes
interessadas tenham acesso a informacgdes qualificadas sobre o desempenho
daOuvidoria, o nivel deresolutividade das demandas e as agdes implementadas

para aprimorar a atuagao institucional.

Dessa forma, reforga-se a confianga da sociedade na atuagcdo da Anvisa
e cumpre-se a fungao pedagogica e indutora de melhorias, ao promover a
reflexdo institucional sobre o papel da escuta qualificada, da participagao

social e da mediagao de conflitos na administragao publica.

Ao evidenciar resultados e apontar caminhos para o aperfeicoamento da
gestao, o documento reafirma o compromisso da Anvisa com a protegao da
saude, a transparéncia e o0 atendimento aos direitos dos usuarios dos servigos

publicos.

Apds sua conclusao, o Relatério Anual da Ouvidoria € encaminhado a Diretoria
Colegiada para manifestagao e, posteriormente, enviado ao Ministério da
Saude (MS), a Camara dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de
Contas da Unido (TCU), Ouvidoria Geral da Unido (OGU/CGU). O documento

também é disponibilizado no site da Anvisa, garantindo transparéncia publica.

m
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Organograma

DA ANVISA

No organograma atual da Anvisa, a Ouvidoria ndo é “apenas um canal de
atendimento”: trata-se de uma unidade organizacional estratégica de apoio
a governanga, posicionada para funcionar como ponte institucional entre a
sociedade e aAgéncia. Essalocalizagao no desenho organizacional reforga que
a Ouvidoria participa do nucleo de sustentagao da governanga — junto de outras
instancias voltadas a controles e integridade — justamente porque sua missao
é captar, qualificar e devolver a gestao sinais reais de vulnerabilidades nas
entregas publicas. Em documentos institucionais de integridade e governanga,
a Ouvidoria configura explicitamente como instancia de apoio, o que evidencia
seu papel na qualidade regulatéria, transparéncia, responsabilizagdo e

aprimoramento continuo dos servigos e processos decisorios.

Organograma Anvisa

Dicol - Diretoria Colegiada

Instancias de apoio & governanca

« COGER - Cor

Segunda Diretoria Terceira Diretoria Diretor-Presidente Quarta Diretoria Quinta Diretoria

GADIP - Gabinete do
Diretor-Presidente

Unidades subordinadas a Dire4 Unidades subordinadas a Dire5

Unidades de apoio a governanca
subordinadas 2o Diretor-Presidente

Unidades subordinadas a Dire2 Unidades subordinadas a Dire3 Unidades subordinadas ao GADIP
. . * Coordena inistrativa da Comissao de
e

+ GGALI- Ger
* GGMED - G
+ GGBIO - Gey

Geral de Alimentos

1 Disponivel em: Figura 13 — Organograma da Anvisa

( https:/www.gov.br/anvisa/pt-br/acessoainformacao/institucional /arquivos/organograma.pdf/view Q) Fonte: Portal gov.br’
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Além disso, a importancia da Ouvidoria no organograma se confirma pelo seu
modo de atuagdo em que opera com autonomia e independéncia no exercicio de
suas atribui¢des, com valores declarados de ética, integridade, imparcialidade
e transparéncia, o que é essencial para que o cidadao seja ouvido com
seguranga, sem vieses e sem “conflitos de interesse” institucional. Na pratica,
a Ouvidoria recebe e trata manifestagdes como solicitagdes, sugestdes,
reclamagoes, elogios, denuncias e pedidos de simplificagdo, assegurando
acolhimento, encaminhamento adequado e retorno ao usuario, fortalecendo a
confianga publica e a participagao social na melhoria do Estado. Esse desenho
protege a inviolabilidade dos direitos dos usuarios ao garantir um espago de
escuta qualificada e de tratamento ético das demandas, contribuindo para que
a Anvisa corrija rotas, previna recorréncias, identifique riscos institucionais e

melhore a experiéncia do cidadao.

Na busca continua pelo aperfeicoamento regulatério e pela protegao do
interesse publico, a Ouvidoria atua como mecanismo de salvaguarda
institucional, assegurando que as manifestagdes da sociedade sejam
incorporadas aos processos de gestao e decisdo. Dessa forma, consolida-se
como instrumento essencial de protecdo nao apenas do usuadrio individual,
mas também da coletividade, ao fortalecer a transparéncia, a accountability
e a confianga social na atuagado da Agéncia. Ao integrar governanga, ética e
participagao social, a Ouvidoria reafirma seu papel como instancia de defesa
dos direitos dos cidadaos e de promogao da seguranga sanitaria, contribuindo
diretamente para a protegao da saude publica e para a consolidagdao de uma

administragao publica orientada ao interesse da sociedade.

nr

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA @

1



https://www.gov.br/anvisa/pt-br/acessoainformacao/institucional/arquivos/organograma.pdf/view


RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

Instrumentos

DE ACESSO A OUVIDO

Parte integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv)

— instituido pelo Decreto n® 9.492/2018 — a Ouvidoria da Anvisa atua como
unidade setorial responsavel por organizar a interlocugao entre os usuarios
e a Agéncia, em consonancia com a Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre
a participagao, a protecao e a defesa dos direitos do usuario de servigos

publicos.

Nesse papel, a Ouvidoria recebe, analisa e responde as manifestagdes
apresentadas por usudrios (pessoas fisicas ou juridicas), abrangendo
reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
relacionados a prestagao de servigos publicos e a atuagao estatal no ambito

de competéncia da Anvisa.

Adicionalmente, conforme diretrizes normativas da CGU aplicaveis ao SisOuy,
as manifestagcbes devem ser apresentadas preferencialmente por meio
eletronico na Plataforma Fala.BR, e aquelas recebidas por outros canais devem
ser digitalizadas e inseridas no sistema pela unidade setorial, assegurando

padronizagao, rastreabilidade e integridade das informacgdes.

nr
nr
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Plataformga.

Ao escolher o tipo de manifestacao que deseja registrar, o usuario é direcionado
para a pagina do login para pessoa fisica ou juridica. O Sistema é intuitivo.
Figura 4 — Pdgina do Fala.BR
7 \
& = (@ ] & =
Figura 3 — Pdgina Inicial do Fala.BR Fonte: Plataforma Fala.BR? 2 Disponivel em: N\
( https:/falabr.cgu.gov.br/web/home Q) %\
\ \ )
\\ Figura 5 — Pagina do Fala.BR
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Atendimento

PRESENCIAL

@ A Ouvidoria realiza atendimento
presencial na sede da Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitéaria,
de segunda a sexta-feira, no
horario das 9h as 17h, no

endereco abaixo:

Q SIA Trecho 5, Area Especial

I 57, lote 200, bloco A, térreo.
A /

Figura 6 — Pdgina do Fala.BR

Outros canais

DE ATENDIMENTO

Manifestagcbes recebidas por outros meios, como mensagem eletronica
(e-mail) ou carta, sdo registradas por agentes da Ouvidoria no Fala.BR. A Anvisa
também disponibiliza outros canais de atendimento, como a central telefonica
pelo numero 0800 642 9782, o Formulario Fale Conosco e o webchat, todos
acessiveis pelo Portal da Anvisa no Gov.Br. Esses canais sdo especialmente
utilizados para pedidos de acesso a informagao, conforme a Lei de Acesso
a Informacao - LAl Vale ressaltar, entretanto, que, no ambito da Anvisa, esse

servigo nao esta no escopo de atuagao da Ouvidoria.

E-mail: ouvidoria@anvisa.gov.br Carta: SIA Trecho 5, Area Especial 57, Lote 200, Bloco A, Térreo — Brasilia/DF
CEP 71205-050

38 o
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0 acesso ao “Menu/Canais de Atendimento”, exibira o elenco de canais que a

Acesso a Ouvidoria

PELA INTERNET . N

& = (& ] & =
A pagina da Ouvidoria no portal institucional da Anvisa - integrado ao portal
gov.br - pode ser localizada a partir do menu a esquerda, no alto, opgao “Canais
de Atendimento”:
S
& =< (a b =
\ Z
Figura 8 — Barras de acesso aos canais de atendimento para Ouvidoria Fonte: Portal Anvisa
Na pagina institucional da Ouvidoria, os usudrios encontram informagdes
consolidadas sobre a atuagdo da unidade, bem como o acesso direto a
Plataforma Fala.BR para registro de manifestacdes e a possibilidade de
acompanhar o andamento das demandas ja protocoladas, com maior
rastreabilidade e previsibilidade do atendimento. O ambiente também
disponibiliza o referencial normativo que orienta o funcionamento da
Ouvidoria e ferramentas de transparéncia, como o Painel “Resolveu?”, além
) de outras orientagdes relevantes para facilitar o uso adequado dos canais de
Figura 7 — Pagina inicial da Anvisa no gov.br Fonte: Portal Anvisa

participacao.
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Ao reunir, em um Unico espacgo, orientagdes, instrumentos e dados de
acompanhamento, essa iniciativa fortalece a transparéncia ativa, qualifica a
comunicagao institucional e contribui para a efetividade do atendimento ao
cidadao, ao assegurar que as necessidades, percepgdes e preocupagoes da

sociedade sejam devidamente acolhidas, analisadas e tratadas no ambito de

competéncia da Anvisa.

8

S

Figura 9 — Pagina da Ouvidoria Fonte: Portal Anvisa

. —FF, AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA —FF/ AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA .


https://www.gov.br/anvisa/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025 RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

TIPOS DE

Manifestacoes

A Plataforma Fala.BR permite o registro de seis tipos de manifestagdes de
ouvidoria, apresentados abaixo, sendo que a denuncia, quando andénima, é

classificada como comunicagéo de irregularidade.

= Comunicacdo

Dendlncia realizada de forma anonima

= Denitincia

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes.
[ ] [ ]
= Simplifique
l [ ]
=) E ogla Solicitagao de simplificagao de servigo que se apresenta desnecessariamente

_ [ . . burocratico.
Demonstragao de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico

oferecido ou o atendimento recebido.

= Solicitacdo

=) Reclamagao Pedido para adogao de providéncias por parte do érgao.

Demonstragdo de insatisfagao relativa a prestagao de servigo publico e a

conduta de agentes publicos na prestacgao e na fiscalizagao desse servigo. = Sugestao

Apresentacao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de

servigos publicos.

A\
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Ll Andlises das . _—
l [ ] MANIFESTAQOES Em 2025, a Ouvidoria verificou um aumento de manifesta¢des recebidas de

12% em relacdo ao ano anterior (8.387 demandas). A seguir, apresentamos

as manifestagdes recepcionadas por meio da Plataforma Fala.BR, conforme

tipologia, sendo que a maior representatividade ficou por conta das
Em 2025, a Ouvidoria da Anvisa recepcionou um total de 11.987 manifestagdes

manifestacdesdotipodenincia,comum percentualde48,8% (4.346 demandas),
por meio da Plataforma Fala.BR, sendo que destas, 9.617 efetivamente

seguidapor pedidos de solicitagdo com 33,9% (3.017 demandas) ereclamacoes
respondidas, 24 em tratamento tempestivo e um total de 2.346 arquivadas.

representando um total de 25% (2.225 demandas). Comparativamente a 2024,
Houve, também, um quantitativo de 4.525 manifesta¢cdes que foram recebidas

para 2025 tivemos um aumento de 28,46% do quantitativo de denuncias,
pela Ouvidoria e encaminhadas para outros érgaos que, por esta razao nao

acompanhado de um aumento de 15,10% de solicitagdes e uma leve queda de
foram computadas.

1,28% do quantitativo de reclamagdes.

11.987

TOTAL DE MANIFESTACOES
() ) O) O D 22225.%)

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS 0 SOLICITAQ[\O 3’007(34.1%)
24 19.617| 2.346 O GEIND (76T
o [
- av|ew e O« sueestio 91%)
100% 0% 98,9% 1,1% 4525 @ ELOGIO 17(0.2%)
B oo | MR o | SGRSES -
SIMPLIFIQUE 9(0.1%)
Grdfico 1 Grdfico 2
Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo de 01/01/25 a 31/12/25 Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo de 01/01/25 a 31/12/25
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Vale destacar que, na Plataforma Fala.BR, é recorrente que os usuarios nao
compreendam plenamente as tipologias de manifestacdo (reclamacao,
solicitagdo, denuncia, sugestao, elogio e simplifique), o que pode levar ao
registro inicial em categoria inadequada. Por essa razao, apds a analise
técnica da equipe de analistas da Ouvidoria, muitas demandas passam por
reclassificagdo, com o objetivo de assegurar o encaminhamento correto as
areas competentes, garantir a tratativa compativel com a natureza do relato e

assegurar a consisténcia das informagdes para fins estatisticos e gerenciais.

Em 2025, registrou-se um total de 4.218 manifestagdes com alteragao de tipo,
o que representa 44,90% das demandas do periodo. Em outras palavras, quase
metade das manifestagdes foram inicialmente classificadas pelo proprio
usuario em uma tipologia, porém, apds o crivo técnico da Ouvidoria, teve sua
tipologia ajustada para refletir com maior precisao o conteudo apresentado,
aprimorando a qualidade do fluxo de tratamento e a confiabilidade dos dados

consolidados.

Demandas por canal de atendimento

O canal de acesso mais utilizado pelo cidaddao para cadastrar suas
manifestacdes no ano de 2025 foi a Internet (87,49%), através do sistema
Fala.BR, embora ainda sejam enviadas manifestacdes por outros canais (tais
como protocolo, atendimento presencial e contato telefénico), conforme
demonstrado na tabela abaixo, os contatos via e-mail correspondem a um total
de 8,96% das manifestagdes no ano de 2025, que corresponde a um aumento

de mais de 187% comparando-se com 2024.

L
= AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA

=
jo

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

Quantidade 10486 1074 408 13 3 1

TOTAL

11.985

90 0ceo0

CANAL DE Internet E-mail Outros Presencial Telefone Carta
ENTRADA
% 87,49% 8,96% 3,40% 011% 0,03% 0,01%

Grdfico 3
Fonte: Fala.BR referente ao periodo de 01/01/25 a 31/12/25.

Série histérica de manifestagoes
(2020 - 2025)

Em2025,aOuvidoriada Anvisarecebeuumtotalde 16.512 manifestagdes, o que
representa um aumento de 26,04% no volume de demandas recepcionadas em
comparagao com o ano de 2024 (13.100 demandas). Para fins de comparacao,
apresentamos abaixo a série histdérica das manifestagdes recebidas desde
2020, sendo que nesse somatoério encontram-se as demandas encaminhadas

para outros 6rgaos.

1
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Evolucao do quantitativo Evolugao da Resolutividade (2020-2025)
de demandas (2020 - 2025)

No ultimo quinquénio percebemos aumento gradual de demandas na Ouvidoria 100% 92.90% 99.50% 98,50% 99.50% 99.30%
da Anvisa, sendo que a média de manifestagdes de 2020 a 2025 foi de 12.832 w
demandas, sendo registradas em 2020 total de 4.633 manifestages e em

2025, total de 16.512, o que corresponde aumento de mais de 256% ao longo

dos ultimos 5 anos.
2020 2021 2022 2023 2024 2025

. DEMANDAS RESPONDIDAS

0 Gréfico 5
. OUTROS ORGAOS Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo de 01/01/20 a 31/12/25

ARQUIVADAS
Evolucao do Tempo Médio das
20000 o200 respostas conclusivas (2020-2025)
17.500
15.000 16512 DIAS
12.500 1152 13.100
L9 91 2,7 18,3 12,7 12,4
10.000
9,
7.500 286
5000 6472
’ 4.633
2500 3168
’ _— 2346
1.000 1172 == 1096 1110
300 - 2020 2021 2022 2023 2024 2025
2020 2021 2022 2023 2024 2025
Grdfico 4 Grdfico 6
Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao biénio de 01/01/20 a 31/12/25 Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo de 01/01/20 a 31/12/25
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@ RECLAMAGAO SOLICITAGAO @ DENUNCIA SUGESTAO @ ELOGIO SIMPLIFIQUE

3.500
3.000
4.500
4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1500
1.000

500

ANO

TOTAL

Tendencia Geral das demandas
por tipologia (2020-2025)

5.539

4.297

3.787
3.539

3.262 3.383

3.007
2.705
2.686 2621
2.470
2.254 2.212
1.877
1.604
1.332
1.240
391
208
171
. 88 \ 8 126 . 254 0, %

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Grdfico 7
Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo de 01/01/20 a 31/12/25

A analise percentual das demandas registradas na Plataforma Fala.br da
Ouvidoria da Anvisa entre 2020 e 2025 evidencia evolugdes significativas no

comportamento dos usuarios e na natureza das manifestagoes.

As reclamagdes passaram de 391 em 2020 para 2.212 em 2025, representando

crescimento acumulado aproximado de 465,72% no periodo, embora com pico

L
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em 2023 (5.539) e reducao de cerca de 60% entre 2023 e 2025, o que sugere
melhora relativa nos processos institucionais e maior capacidade de resposta

preventiva da Agéncia.

Esta reducao, entre 2023 e 2025, possivelmente esta associada a melhoria na
eficiéncia dos processos internos e ao esforgo institucional de implantagao
do Sistema de Gestdao da Qualidade na Anvisa, que esta ligado a um dos
objetivos estratégicos do ciclo 2024-2027 e a metas do PPA de mesmo
periodo, e sdo frutos de uma agao coordenada e articulada de toda Agéncia
rumo ao reconhecimento como autoridade de referéncia internacional pela
OMS. Outra possivel atuagao de impacto é a transformacao digital e emissao
automatica e digital (autosservigos) da Carta de Servigos, com destaque para:
autosservigco de certificados e certidoes de Registro de Saneantes, Cosméticos,
Dispositivos Médicos, Autorizagao de Funcionamento e Autorizagao Especial;
e digitalizagdo da autorizagado para importar produtos de Cannabis, e da
emissao do Certificado Internacional de Vacinagao; e Integracdo ao Novo
Processo de Importacdo do Portal Unico de Comércio Exterior. A alteragéo no
perfil das manifestagdes também pode indicar uma mudanga na forma em
que a sociedade se relacionada com a Ouvidoria, especialmente a medida em
que demandas ligadas aos processos internos passam a ser adequadamente
tratadas e atendidas em um ciclo de inovagao e melhoria continua. Esta
melhoria pode ser verificada nos indicadores-chave (KPIs) de processos, como
por exemplo o tempo médio para emissao de AFE para Farmacias e Drogarias,

e empresas que esta bem abaixo da meta de 30 dias.

As solicitagdes cresceram de 1.240 para 3.017 no mesmo intervalo, aumento
aproximado de 143%, demonstrando expansao consistente da demanda por

pedidos e orientag¢des regulatdrias.
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Dentncias Reclamagoes Solicitagoes Estratiﬁcaqéo das manifestaqﬁes
+405,72% no ano de 2025

(2020-2025)

(2020-2025) (2020-2025)
O maior percentual registrado para 2025 foi de denuncias, seguido por

Jaasdenuncias apresentaram a evolugao mais expressivaemtermos absolutos solicitagdes e reclamagdes, respectivamente.

e relativos, passando de 1.332 em 2020 para 4.297em 2025, crescimento de

cerca de 222,6%, com aceleragado especialmente a partir de 2022, indicando

Dentincia

/ 4.297

fortalecimento do controle social e maior confianga da populagao na Ouvidoria

da Anvisa como instrumento de acompanhamento.

TOTAL

9.641

Em contraste, as categorias de natureza mais propositiva ou avaliativa
apresentaram comportamento inverso. As sugestoes reduziram-se de 188 em
2020 para 98 em 2025, correspondendo a queda aproximada de 48%, enquanto
os elogios, apesar de terem crescido pontualmente até 2022, passaram de 14 N
Simplifique

para 17 no periodo, refletindo aumento discreto de cerca de 21,42%, porém 9
com tendéncia a queda apos o pico.

Grdfico 8

Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.
As demandas do tipo Simplifique evoluiram de 3 para 9 registros, representando
crescimento percentual de 200%. Do ponto de vista das tratativas, esses
percentuais demonstram que a Ouvidoria da Anvisa passou a lidar, ao longo
do quinquénio (2020 - 2025), com demandas cada vez mais concentradas em

denuncias e solicitagdes — manifestagdes que exigem maior esforgo técnico,

\

Z

articulagdo permanente com as areas finalisticas e respostas estruturadas. \\

N\
mas também a complexidade das tratativas, refor¢gando o papel estratégico da \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\

Ouvidoria como instrumento de governanga, transparéncia e aprimoramento

Assim, a evolugao percentual evidencia ndao apenas o aumento do volume,

continuo da gestao sanitaria.

7
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Areas mais demandadas Abaixo, seguem elencadas as atividades das trés dreas com maior quantitativo

de demandas em 2025, destacando a sua importancia para a sociedade:
As areas mais demandas, em 2025, no Ranking TOP 10 da Ouvidoria foram:

A funcdo da Coordenacgao de Vigilancia Epidemioldgica em Portos,

1277 Aeroportos, Fronteiras e Recintos Alfandegados (COVIG),é coordenar atividades

1254

relacionadas a vigilancia epidemioldgica nesses locais estratégicos. Isso

inclui a monitoragao de doengas transmissiveis e a implementagao de agdes

912
de vigilancia para proteger a saude publica. A COVIG atua de forma a prevenir

a introdugao e a disseminagcao de doengas, além de garantir a seguranga

43

683 sanitaria das operagdes nos portos, aeroportos, fronteiras e outros recintos

599 =63 alfandegados. A COVIG em 2024 como a segunda geréncia mais demandada

479 (795 manifestacoes), porém para 2025 verificou-se um aumento de 60,62%

(1277 manifestagdes) em relagdo a 2024, configurando-se como a geréncia

357

mais demandada em 2025.

286

A Coordenagédo de Fiscalizagdo Sanitaria de Medicamentos, Produtos

Bioldgicos e Insumos Farmacéuticos (CFMED) na ANVISA é a unidade
responsavel por coordenar e executar as atividades de fiscalizagao sanitaria
de medicamentos, produtos bioldgicos e insumos farmacéuticos, incluindo
inspegcdes e agbes complementares as dos estados e municipios para

COVIG CFMED COALI CCOSM PAFRE COISC GRECS COAFE COFIS CGTAI verificar o cumprimento das normas de vigilancia sanitaria e propor medidas

Gréfico 9 de controle em situagdes de risco a saude publica. A CFMED que constava
Fonte: Fala.BR referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25
em 2024, como a quarta area mais demandada da Agéncia, com um total
de 613 manifestacoes, registrou um aumento de 104,56% em 2025 (1254
manifestacdes), despontando em segundo lugar no quantitativo geral de

manifestacdes tramitadas pela Ouvidoria em 2025.
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A Coordenagdo de Inspecdo e Fiscalizagdo Sanitaria de Alimentos
(COALI) - tem como funcao principal coordenar a execugéo das atividades de
inspecao e fiscalizagdo sanitaria relacionadas a alimentos, incluindo bebidas,
aguas envasadas e seus insumos. Isso inclui avaliar o cumprimento das boas
praticas em estabelecimentos sujeitos a controle e fiscalizagado sanitarios,
além de demais atividades pertinentes a garantia da seguranga alimentar
e saude publica na area de sua competéncia. Em 2024, a COALI configurou
como a geréncia mais demandada (979 manifestacdes), porém registrou-se

em 2025, uma queda de 6,84%, passando a configurar como a terceira geréncia

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

crescimento de 46,6%, passando a representar 60,9% do total anual (em 2024,
o percentual constatado foi de 52,4%). Essa dindmica fica ainda mais evidente
no 4° trimestre, que praticamente dobrou o quantitativo de demandas, que
passou de 2.392 (2024) para 4.646 (2025), o que representa um aumento de
94,2%, respondendo sozinho por 90,6% de todo o crescimento anual. Em termos
praticos, isso indica que ademanda de 2025 foi impulsionada majoritariamente
por uma intensificagao concentrada no ultimo trimestre, alterando o padrao de

distribuigédo ao longo do ano.

O 4° trimestre praticamente dobrou:

VX > 4.646 manifestacoes
' +94’2% Sozinho, respondeu por 90,6% de todo o crescimento anual.

mais demandada em 2025.

Comparativo mensal de
manifestagoes recebidas

[ o (]
no bienio 2024/2025 MES 2024 2025 DIFERENCA PERCENTUAL
JAN 789 684 -105 -13,3%
A andlise comparativa das manifestagdoes registradas no Fala.BR, em 2024 e FEV 679 775 96 14,1%
. . : ! . . . . MAR %
2025, incluindo-se asdemandas arquivadas, evidencia crescimento significativo i 795 78 10,9%
) ABR 746 854 108 14,5%
do volume anual,com aumento de 9.497 para 11.987 registros, correspondendo
MAI 863 856 -7 -0,8%
o ianio. . . ~
aumento de 26,21% no biénio. Esse crescimento € acompanhado por elevagao JUN m—— 793 = -0,3%
do patamar mensal (média de 791 demandas em 2024 para 999 em 2025) e da JUL 976 898 -78 -8%
mediana (de 768,5 para 855 demandas), indicando que, além do aumento total, AGO 850 842 -8 -0,9%
houve também uma tendéncia de maior carga de demanda ao longo do ano. SET 760 912 152 20%
our 1035 1430 395 38,2%
O principal achado estatistico € a mudanga de sazonalidade, com forte NOV 777 1701 924 118,9%
concentracdo das demandas no final do ano. Enquanto o 1° semestre de Drz 580 1515 935 161,2%
Grdfico 10
2025 cresceu apenas 3,7% em relagao a 2024, o 2° semestre apresentou Fonte: “Painel Resolveu? referente ao periodo 01/01/24 a 31/12/25
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Na analise mensal, o comportamento reforga essa ruptura de tendéncia até
agosto de 2025 alternando variagdes moderadas e até quedas em comparagao
com 2024, mas a partir de setembro inicia-se escalada, com destaque para
outubro (aumento de 38,2%), novembro (aumento de 118,9%) e dezembro

(aumento de 161,2%).

Além disso, o pico anual migra de quantitativo de 1.035 em outubro de 2024
para 1.701 demandas em novembro de 2025, evidenciando nao apenas maior
volume e pressao operacional no fechamento do ano. Esses achados sugerema
necessidade de planejamento de capacidade e reforgo de tratativas no periodo
de outubro a dezembro, dada a tendéncia de concentragao e intensificagao

das manifestagdes nesse intervalo em 2025.

Manifestagoes encaminhadas
para outros orgaos e arquivadas

Das 16.512 manifestagdes recebidas em 2025, 4.525 nao eram de
competéncia da Agéncia e foram encaminhadas a outros 6rgaos. Também,
nao foi possivel dar continuidade no tratamento de 2.346 demandas que,
por isso, foram arquivadas. Assim, foram efetivamente respondidas em 2025

total de 9.641 manifestacdes.
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FE75EB Outros Orgaos
2.346 Arquivadas

7

Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25

Em 2025, foram encaminhadas ao Ministério da Saude apenas 46
manifestagcdes, o que representa redugao expressiva em relagdao a 2024,
quando 89% das manifestagdes encaminhadas a outros 6rgaos tiveram como
destino o Ministério da Saude, totalizando 3.199 demandas. Essa diminuigao
decorre do acordo firmado entre a Ouvidoria da Anvisa e a Ouvidoria do
Ministério da Saude, que passou a priorizar o encaminhamento direto as
Vigilancias Sanitarias competentes, com o objetivo de evitar a sobrecarga do

Sistema OuvSUS.
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Analise das
manifestagoes por
tipologia em 2025

No biénio 2024-2025, a Ouvidoria da Anvisa registrou crescimento expressivo
no volume de manifestagdes tratadas, passando de 8.387 demandas em 2024
para 9.641 em 2025, o que corresponde a um aumento de 14,95%. Esse avango
foi impulsionado, principalmente, pela elevagao no numero de Denuncias, que
cresceram de 3.383 para 4.297 registros, representando alta de 27,01%. Com
isso, a participagao dessa tipologia no total de manifestagées ampliou-se de

40,33% para 44,57 %.

@ 2024 2025
Reclamacao
2212

G -2

Solicitagcao
3.007
3.383
Dentincia
4.297
Sugestao
99
. a »
Elogio
17

@ -

Simplifique

Grdfico 12

Fonte: Plataforma Fala.BR
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As Solicitagdes também apresentaram incremento relevante no periodo,
passandode2.621 para3.007 manifestag¢des, o que corresponde acrescimento
de 14,72%. Em contrapartida, as Reclamagdes registraram discreta redugao
no volume absoluto (queda de 1,86%) e perda de representatividade relativa,
passando de 26,87% do total em 2024 para 22,94% em 2025, sinalizando

alteragcao no perfil das demandas apresentadas pelos usuarios.

Demandas 2025 9.641
2024 8.387

Denincias Reclamacgoes

205 4.297 W 44,57 % 2.212% 22 94%
2024 3.383 » 4(),34% 2.254% 26,87 %

Esses resultados evidenciam uma mudanga no perfil das manifestagdes
recebidas, com fortalecimento relativo das denuncias no periodo analisado,
considerando que os percentuais expressam a participagao de cada tipologia

no total de manifestagdes de cada ano.

As Sugestdes mantiveram-se praticamente estaveis ao longo do biénio, enquanto
os Elogios apresentaram redugao expressiva, com queda aproximada de 32%. Por
fim, a tipologia “Simplifique”, embora ainda represente parcela reduzida do total
de manifestacgdes, apresentou crescimento proporcional significativo (aumento

de 125%), indicando maior adesdo a esse canal em 2025.
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Ranking Assuntos - Top 10

Assuntos e
subassuntos
mais demandados 7,290 Defesa e vigilancia sanitaria
1 . 266 O Certiddes e declaragoes
441 O Tecnologia da Informacéao e Sistemas
Na Plataforma Fala.BR, as manifestagdes de ouvidoria sdo organizadas 201 O atendimento
por classificadores que ajudam a agrupar, localizar e analisar as demandas 33 O AgentePblico
registradas; nesse contexto, assunto € a nomenclatura usada para identificar, - 5; O Medicamentos, aparelhos e produtos em satde
de forma mais ampla, a matéria principal tratada na manifestagéo, enquanto ’/’,, 43 O Inforr‘facofs processfals o
Autorizagao, Regulagao e Fiscalizagao
subassunto corresponde a um detalhamento mais especifico desse tema, 32 Atendimento ao Piblico
permitindo qualificar melhor o conteudo apresentado pelo cidadao e apoiar a 26 (O canais de atendimento
triagem, o encaminhamento e a produgdo de informagdes gerenciais. Segundo Grafico 13

Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25

a orientacgdo oficial da OGU/CGU, esses classificadores fazem parte de uma
estrutura padronizada de organizagao das demandas, em que a CGU gerencia

os temas e assuntos, e as unidades setoriais administram os subassuntos, de

Ranking Subassuntos - Top 10

modo a tornar o tratamento das manifestagdes mais preciso, uniforme e util

para a gestao publica.

898 Medicamento - Irregularidades

Cada demanda recebida pode ser classificada na Plataforma Fala.BR 721 O cwp-soiiiagao

655 O Cosméticos - Irregularidades
635 O Alimentos - Irregularidades

por assunto e subassunto, havendo 32 possibilidades de assuntos e 71

ossibilidades de subassuntos. /
P 610 O Importagao - Remessa expressa e postal
, ~ . 486 O Outros
Importante ressaltar que os graficos nessa seg¢ao consideram apenas as
. . . . . . 377 O Servigos de saude - Fiscalizagéo de hospital/Clinica médica
manifestagdes para as quais foram fornecidas resposta conclusiva, nao 342
Certificado Internacional de Vacinagao (CIVP)
considerando aquelas que foram arquivadas. Abaixo, apresentam-se o0s 289 Medicamentos - Outios
1 = Uu

principais assuntos identificados: 267 (O Produtos para satde - Irreqularidades

Grdfico 14
Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25
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Em 2025, foram recebidas pela
ouvidoria 2.212 reclamacgoes.

Abaixo sdo demonstrados os assuntos e subassuntos de reclamagdes mais

demandadas.

Ao analisar o TOP 10 de assuntos das reclamagdes recepcionadas pela
Ouvidoria da Anvisa, observa-se forte concentragdao em Defesa e vigilancia

sanitdria, que liderou com 1.543 registros (cerca de 69,75%). Em seguida,

nr
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aparecem Tecnologia da Informacéo e Sistemas (248; 11,21%) e Certiddes e
Declaragdes (216;9,76%), formando bloco que responde por aproximadamente

90,72% do total do TOP 10 de demandas.

Na sequéncia, Atendimento totalizou 123 (5,56%), enquanto os demais temas

apresentaram baixarecorréncia: Atendimento ao Publico (17),Canais de atendimento

macoes

(13), Autorizagao, Regulagao e Fiscalizacao (8), Informagdes processuais (8), Agente

Publico (7) e Medicamentos, aparelhos e produtos em saude (6).

Defesa e vigilancia sanitaria
Tecnologia da Informacao
e Sistemas

Certidoes e Declaracdes
Atendimento

Atendimento ao Publico
Canais de Atendimento
Autorizagao ‘Requlacéo

e Fiscaliza¢ao

Informagdes processuais

Agente Publico

Medicamentos, aparelhos
e produtos em saude

Grdfico 15

248
216
123

Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25
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o st e pestd 332
Sistema indisponivel 155
Outros 1 4 4
CIVP - Solicitacdo 124
G 90

Cosmeético - Queixa técnica/
Reagao adversa 80

Produtos para satde - Outros 67
Autorizagao de
Funcionamento de Emgresas 55

Autorizagao de
Funcionamento de Emgresas 55

Medicamento - Outros 53

Grdfico 16

Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25

No que se refere ao TOP 10 de Reclamagdes por subassunto em 2025,
observa-se forte concentragdo em Importagao — Remessa expressa e postal,
que registrou 332 manifestagdes, correspondendo a 15% das reclamagdes.
Esse resultado evidencia a predominancia de demandas relacionadas a fluxos
de importagao, especialmente no ambito de remessas postais e expressas.
Na sequéncia, destacam-se os subassuntos Sistema indisponivel (155;
7%), Outros (144; 6,5%) e CIVP - Solicitagao (124; 5,6%) que, em conjunto,

respondem por aproximadamente 34,1% do total de registros desse grupo.

Em segundo nivel de incidéncia, situam-se Medicamento — Desabastecimento

(90) e Cosméticos — Queixa técnica/Reagao adversa (80), seguidos por Produtos

=N
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para satude — Outros (67). Por fim, aparecem dois subassuntos vinculados a
Autorizagao de Funcionamento de Empresas (ambos com 55 registros) e
Medicamento — Outros (53). Esse padrdo indica que, apds os subassuntos de
maior concentragao, as reclamacgoes distribuem-se de forma mais pulverizada,

com volumes individuais menores e maior diversidade tematica.

A

A

Solicitacoes

R

Em 2025, foi recepcionado total de 3.007 solicitagdes, sendo 286 solicitagdes
relacionadas ao Certificado Internacional de Vacinacao e Profilaxia (CIVP), o
que representa uma queda de mais de 31% em relagdo a demanda de 2024

(417 demandas).

Especificamente, o CIVP é solicitado para vacinas obrigatérias, como a vacina
contra a febre amarela, contendo informagdes sobre as vacinas recebidas,

a data da vacinagao e outros detalhes relevantes que atestam a saude do
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viajante, garantindo a segurancga sanitaria nas fronteiras.

O subassunto importagao foi responsavel por 470 manifestagdes distribuidas

em trés subassuntos conforme o grafico abaixo:

cve s @ 593
crferiemenevey CRIINNNNED 286 S
meorggerenes) QUMD 259 " 93,29%
oo CEIED 189

Importa?éq- Licenca de - 110 Ran kl ng de A

importacgao - Produtos
Assunto: Defesa e

o [ 4
cptzsrodesnerey QD 104 Denunc,a S ( Vigilancia Sanitéria
Importagao - Licenca de - 101

importacao - Aliméntos

Medicamentos - Outros - 1 01

///// Sistema indisponivel . 74
///// Autorizagad de . 73 Das 4.297 denuncias tratadas em 2025, verifica-se que 4.009 tiveram como

Funcionamento de
Empresas

%\\\\\\\\\\\\\\\\v

assunto Defesa e Vigilancia Sanitaria, o que representa percentual de 93,29%%
Grdfico 17
Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25 daS denl.'l nCiaS.

No grafico abaixo, apresentamos o Top 10 de denuncias por subassuntos mais

demandados.

Para fins de esclarecimento, informamos que Denuncias e Comunicagdes de
irregularidade estdo agregadas por serem demandas de mesma natureza,
sendo diferenciadas apenas pelo anonimato do denunciante no caso das

comunicagoes.
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pela Ouvidoria da Anvisa no mesmo periodo. Essas iniciativas configuram-se como

catalisadoras de ambiente institucional mais vigilante e consciente.

O decréscimo nessas tipologias de denuncias, que versam sobre a integridade e a

Servigo de saude - Fiscalizagao
sefessisraterzst: G 331
Produtos para satde - Irregularidades — 228

conformidade da atuagao do servidor publico, é indicativo preliminar da eficacia de
mecanismos que visam nao apenas a remedia¢ao, mas primariamente a prevengao

de condutas em descompasso com os preceitos da Administragédo Publica.

E imperioso registrar e reconhecer que a implementac&o continua e sistematica de

Outros - 138 acdes educativas e de capacitagdo voltadas a prevengao e ao enfrentamento do

Medicamento - Outros - 120 assédio moral e sexual e de todas as formas de discriminagao pela CEAnvisa, pela

Produtos Fumigenos - Iiregularidades - 99 Coordenacado de Saude e Qualidade de Vida no Trabalho (CSQVT), pela Geréncia-
Produtos para satide - Outros - 906 Geral de Gestao de Pessoas (GGPES), pelo Comité de Prevengdo e Enfrentamento
Saneantes - Irregularidades . 81 do Assédio Moral e Sexual, pelo Gabinete do Diretor-Presidente (Gadip) enquanto

Gréfico 18 gestor da Integridade e pela Corregedoria (Coger), além da Ouvidoria, colaborou

Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25
significativamente para a redugao de tais indices, demonstrando a priorizagao da
E imperioso registrar que em 2025, do total de 38 dentncias classificadas com tematica pela gestdo da Agéncia nos ultimos anos. Registre-se que tais agoes

o assunto “Agente Publico”: ocorrem, inclusive, antes da publicagdo do Decreto n. 12.122, de 30 de julho de

‘ 5 0 y 4 deniuncias tiveram como subassunto, “Assédio Moral”;
(4
(queda de 50% em relagéo a 2024).

2024, que instituiu o Programa Federal de Prevencao e Enfrentamento do Assédio
e da Discriminagao, no ambito da administragao publica federal direta, autarquica e
fundacional.

‘ 56 % 19 deniincias com subassunto, “Conduta Disciplinar ou Etica”.

Nesse sentido, as agdes de “Ouvidoria Ativa ltinerante” nos Portos, Aeroportos,
(queda de 56% em relagédo a 2024).

Fronteiras e Recintos Alfandegados (PAFs) desempenharam papel crucial.
7 dentncias como subassunto, “Outros”.

Ao promover o processo de escuta presencial em ambientes de alta criticidade

Constata-se uma reducao significativa do volume de denuncias classificadas sobre
o assunto “Agente Publico’ que saiu de 71 dentncias em 2024, para 38 denuncias em
2025. Notadamente as categorias de “Assédio Moral” e “Conduta Disciplinar ou Etica”
podem ser devidamente correlacionadas as estratégias proativas implementadas
-
i
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operacional, a Ouvidoria estabeleceu meio direto de comunicagdo, permitindo
a identificagdo precoce de desafios, fragilidades e demandas por acolhimento

institucional.
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A presencga estratégica da Ouvidoria ndo apenas fortaleceu a confianga dos
servidores na Ouvidoria, mas também possibilitou a resolugao “in loco” de conflitos
e a orientagao sobre condutas adequadas em estagio inicial, antes que as situagdes

pudessem escalar para denuncias formais.

A mitigacao de “dificuldades operacionais, fragilidades estruturais, demandas por
acolhimento institucional e necessidades de modernizagao da estrutura das PAFs”
contribui diretamente para desarmar focos de tensdao que poderiam, em outro
momento, culminar em alegagdes de assédio ou infragbes éticas, reforgando a
cultura de probidade e o cumprimento das prerrogativas legais que regem a conduta

dos agentes publicos.

Adicionalmente, a introdugdo do “Assedidmetro” se apresenta como ferramenta
de educagao continuada de valor juridico-institucional inestimavel. Ao oferecer
orientagao explicita a servidores e gestores sobre comportamentos inadequados,
assédio e discriminagao, a iniciativa fomenta a conscientizagao e a autorregulagao

dentro da Agéncia.

A clareza sobre os limites da conduta profissional, aliada a divulgagdo massiva da
ferramenta em todas as unidades da Anvisa, cria ambiente onde o reconhecimento

e a prevengao de atos ilicitos ou antiéticos sdo amplificados.

0 “Assedidometro”, portanto, ndo apenas empodera o agente publico a identificar
e reagir a situagdes de assédio, mas também serve como balizador para que os
proprios gestores atuem de forma preventiva, promovendo ambiente de trabalho

mais respeitoso e em conformidade com arcabougo normativo aplicavel.

A conjugacao dessas iniciativas demonstra abordagem abrangente da Ouvidoria na

promogao da integridade e na diminuigao das condutas desviantes.

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA
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Sugestoes e
Simplifique

Em 2025, foram recebidas
99 sugestoes e 9 propostas de
simplificagao de assuntos variados.

As manifestagdes do tipo Simplifique! recebidas pela Ouvidoria da Anvisa
apresentaram perfil concentrado em temas relacionados a experiéncia
do usuario e aos servigos finalisticos da Agéncia. Do total de registros,
destacaram-se os assuntos Defesa e vigilancia sanitaria (5 manifestacoes;
55,55%), Certiddes e Declaragdes (2; 22,22%). Atendimento e Cadastros e

Documentagao, cada um com apenas 1 demanda.
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Esse padrao de distribuigcao indica que o canal Simplifique! tem sido utilizado,
predominantemente, para o apontamento de oportunidades de simplificagao
em fluxos regulatérios e nos processos de atendimento ao cidadao, areas nas

quais entraves operacionais e procedimentais tendem a gerar maior percepgao
Medicamento - Outros
de complexidade e impacto direto na experiéncia do usuario.

Certificado Internacional
de Vacinagao (CIVP)

No detalhamento por subassunto, sobressaem-se “Outros” — indicador Cadastro de empresa/
Responsavel Tecnico

de diversidade de situagcGes e de possivel necessidade de refinamento/ _Importacéo - Licenca de
importacao - Medicamento

qualificagdo da classificagdo tematica para ganho de rastreabilidade — e Gréfico 20
Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25

temas especificos como Certificado Internacional de Vacinagao (CIVP) (2) e

Medicamento — Outros (3).

Emtermos de gestao, aleituraintegrada desses achadosreforga arelevanciade
tratar o Simplifique! como radar estruturado de melhoria continua, orientando
priorizacao de ajustes em processos, comunicagao e canais, com devolutivas
padronizadas e acompanhamento para transformagdo das propostas em

acoes concretas.

Defesa e vigilancia sanitaria 5
Certiddes e Declaragées 2 Foram recebidos 17 elogios em 2025, o que representa queda de 32% em
Atendimento 1 relagdo a 2024 (25 elogios), os quais tratam, em geral, do atendimento dos
Cadastros e Documentagéao 1 agentes da Anvisa em contextos variados, como em aeroportosena concessao
Grafico 19 de Certificado Internacional de Vacinacao (CIVP), bem como para os servicos
Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25
de emissao de certiddes e declaragdes.
= = N
j‘i— AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA j‘i— AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA a



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025 \\ RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

As manifestagdes arquivadas sdo aquelas finalizadas por falta de clareza,

\\ insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestagao, perda de objeto, entre
% outros, conforme detalhamento no grafico abaixo:
N

¥ Motivos de arquivamento
-+
N
N
. Manifestagao Falta de Duplicidade  Auséncija de Perdade Manifestagdes  Falta de Manifestagao
encaminhadaa  clareza/ .de _ competencia objeto encaminhadas urbanidade  impropria
orgao externo insuficiéncia manifestagdo com copia inadequada

Ranking das
Manifestacoes
Arquivadas

19 10
29
442
911

929

Grdfico 21
Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25
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Desempenho
(KP I S (D)fil VIDORIA

Na administragdo publica, a Ouvidoria atua com
independéncia, imparcialidade, confidencialidade e
informalidade, para acolher manifestagdes, reduzir
assimetrias entre cidaddo e Estado e transformar
problemas recorrentes em melhorias sistémicas. Esses
principios protegem a confianga do usuario e aumentam
a efetividade do tratamento das manifestagoes,
especialmente quando o objetivonao é apenas “responder”,

mas resolver, aprender e prevenir reincidéncias.

Nesse sentido, os KPIs (Key Performance Indicators) da
Ouvidoria, no contexto do Programa de Gestao Orientada
para Resultados (PGOR), devem ir além de métricas de
volume e custo: eles precisam traduzir, em evidéncias,
tempestividade, qualidade da resposta, resolutividade
e percepgao do usuario, além de apoiar a gestao com
prioridades claras e monitoramento continuo, fortalecendo

a transparéncia e controle social.
Diferente de outros tipos de métricas, que podem ser mais

voltadas para o volume de atividades ou custos, os KPIs

L
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tém um foco em resultados e impacto. Eles sdo capazes de traduzir
o desempenho de agdes especificas em dados quantitativos e
qualitativos, possibilitando a tomada de decisdes mais informadas

e a melhoria continua dos servigos publicos.

A importancia deles vai muito além de apenas coletar dados. Eles
sao fundamentais para o sucesso da gestao publica. As principais

fungdes dos KPIs sao:

Melhorar a eficiéncia

Identificar areas que precisam de ajustes. Se algo nao esta
funcionando, os indicadores vao mostrar rapidamente onde

melhorar, sem perder tempo nem recursos.
Garantir transparéncia

Os KPIs ajudam a mostrar se os objetivos estao sendo cumpridos,

0 que aumenta a confianga publica.
Tomar decisoes informadas

Em vez de fazer suposicgdes, os gestores podem usar dados reais
para tomar decisdes mais eficazes. Assim, as politicas publicas

podem ser ajustadas com base em informagdes concretas.
Monitorar o desempenho

Nao apenas das politicas publicas, mas também dos servidores.
Isso ajuda a identificar e valorizar o que esta funcionando bem e

melhorar areas que precisam de mais atengao.
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Dentre os macroprocessos gerenciais na Cadeia de Valor da Anvisa, a Ouvidoria
possui dois que abrangem processos estratégicos mais amplos que visam garantir

o gerenciamento eficaz das manifestagoes recebidas e a seguranga institucional.

Boas praticas de ouvidoria recomendam que as respostas aos usuarios devem
ser prestadas em linguagem simples, clara, concisa e objetiva, preservando a

rastreabilidade do tratamento e a responsabilizagao interna por providéncias.

Neste sentido, os KPIs devem ser organizados e revisitados periodicamente
para evitar distor¢des. Na Ouvidoria da Anvisa, entre os KPIs mais relevantes

para consolidar essa governanga, destacam-se:

(i) tempo médio de resposta (indicador de tempestividade);
(ii) percentual de resolutividade das manifestagoes (foco em desfecho efetivo);

(iii) percentual de satisfagao dos usuarios com o atendimento

(qualidade percebida);
(iv) percentual de utilidade da informagao na pagina de servigos; e

(v) média de satisfagao dos servigos.

Para garantir consisténcia e comparabilidade, a Ouvidoria utiliza fontes oficiais
de monitoramento, como o Painel “Resolveu?”, que consolida e permite
comparar indicadores de manifestagcbes registradas na Plataforma Fala.
BR, bem como os painéis de monitoramento do Governo Digital que reinem
estatisticas de avaliagdo de satisfacdo da Carta de Servigos da Anvisa,

disponiveis no portal Gov.br
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Tempo Médio de
Resposta da Ouvidoria

Nos termos do art. 16 da Lei 13.460/17 (Cédigo de Defesa dos Usuarios
do Servigco Publico), o prazo para a resposta final ao cidaddo é de 30 dias,
prorrogaveis por mais 30 dias de maneira justificada. Em 2023, o tempo médio

de respostas aos usuarios era de 18,35 dias.

Em 2024, este prazo caiu sensivelmente para 12,68 dias, e em 2025, o tempo
médio de resposta foi de 12,4 dias. Além disso, vale destacar que do total de
demandas recepcionadas pela Ouvidoria, em 2025, menos de 1,1% das 9.617
manifestagdes respondidas estavam fora do prazo legal, o que demonstra o

compromisso da Ouvidoria e o respeito ao cidadao.

RESPONDIDAS

9.017
- e

98,9% L1%

DENTRO FORA
DO PRAZO DO PRAZO

Grdfico 22
Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25
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Evolucao do Tempo Médio
de Resposta (2020 - 2025)

O tempo médio de resposta da Ouvidoria da Anvisa apresentou significativa
redugao ao longo dos anos, passando de 18,3 dias, em 2023, para 12,4 dias,

em 2025. Isso demonstra aprimoramento no atendimento ao cidadao ao longo

dos anos.

20 18,3

18

16

14 12,7 12,4

12

2023 2024 2025

Analise:

O tempo médio de resposta reduziu consideravelmente nestes ultimos anos

indicando esforgos para tornar o atendimento mais agil e eficiente.

Percentual de Resolutividade
das Manifestagoes

A Resolutividade refere-se a capacidade da Ouvidoria em resolver eficazmente
as demandas ou problemas que Ihe sdo apresentados. Significa a eficiéncia
e eficacia em resolver as solicitagdes feitas pelos usuarios em tempo habil
e de maneira satisfatoria, assegurando que o problema ou questao inicial

levantados sejam resolvidos de forma completa.

Esta capacidade é fundamental para garantir a satisfacdao dos usuarios e a

confianga no servigo prestado.

Grdfico 24
*CONSIDERA AS MANIFESTACC)ES COM RESPOSTA CONCLUSIVA PELA OUVIDORIA
Isso demonstra compromisso com a melhoria do atendimento ao cidadao,

Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25

reduzindo o tempo de espera para respostas.

nr

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA @

1

=N
@ —]';— AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA




Pesquisa de Satisfagao dos Usuarios

Quando o cidadao recebe a resposta conclusiva da sua manifestagao, a
Plataforma Fala.BR disponibiliza pesquisa de satisfagao, cujo preenchimento

é voluntario.

A pesquisa apresenta as perguntas “A sua demanda foi atendida?’, “A
resposta fornecida foi facil de compreender?”, e “Vocé esta satisfeito(a) com
o atendimento prestado?”, permitindo ao respondente acrescentar comentario

textual, caso deseje.

| ¢ 2> [@= ) & = |

Figura 10
Fonte: Formulario de
pesquisa de satisfagdo

na Plataforma Fala.BR

Em 2025, houve quantitativo de 373 avaliagdes da Pesquisa de Satisfagédo o
que representa aproximadamente 3,49% do total de demandas respondidas

pela Ouvidoria no ano.

Em comparagdo com 2024, observa-se reducdo de cerca de 12% (424
avaliacOes), sinalizando queda de engajamento e menor disponibilidade de

evidéncias para analise mais profunda.

14,36%
o
23,04%
RN
o
43,70%
« 37,13%
14,09% @ Muito Satisfeito
_/ . Regular
11 38 Muito Insatisfeito Satisfaqéo
% e
’ ° , @ Insatisfeito

Média

Satisfeito

Grdfico 25

Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25

Considerando exclusivamente o universo de respondentes: 51,22% avaliaram
o atendimento prestado pela Anvisa como “satisfatério” ou “regular”,

resultando em satisfagcao média de 43,70% ao longo de 2025.

No recorte analisado da Pesquisa, 52,01% dos participantes responderam
positivamente a pergunta “A sua demanda foi atendida?”, enquanto 83,64%
avaliaram de forma favoravel a assertiva “A resposta fornecida foi facil de

compreender?”. Esses resultados indicam que a clareza e a compreensao
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das respostas apresentam elevada avaliagao por parte dos respondentes, ao
passo que a percepgao de resolutividade e de efetivo atendimento da demanda
mostra-se proporcionalmente mais limitada, evidenciando uma diferenga
relevante entre compreensao da resposta e satisfagcdo quanto a solugao

apresentada.

Apesar dos indicadores apurados, o percentual de participagao extremamente
baixo, abaixo dos 4%, limita significativamente a representatividade da amostra,
nao permitindo que a Ouvidoria possa extrair dados mais robustos e realizar

inferéncias de maior consisténcia.

Compreensao das respostas

No que se refere a compreensao das respostas fornecidas apenas 3,75% dos
respondentes consideraram a resposta dificil de compreender e 12,6%, muito

dificil de compreender.

3,75%
28,95%
16,62%

@ Dificil de compreender
Facil de compreender
Muito dificil de compreender

@ Muito facil de compreender

12,60% Regular
38,07%

Grdfico 26
Fonte: Plataforma Fala.BR, referente ao periodo de 01/01/25 a 31/12/25.
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Resposta facil de compreender para o cidadao é aquela que é clara, objetiva
e direta. Ela deve evitar jargdes técnicos e termos complicados, permitindo
que qualquer pessoa, independentemente do nivel de conhecimento sobre o

assunto, consiga entender o conteudo apresentado.

Além disso, boa resposta também deve ser estruturada de forma légica e
organizada, destacando os pontos principais logo no inicio, para facilitar a

leitura e compreenséo.

A Ouvidoria tem trabalhado diuturnamente junto as areas técnicas da agéncia
a fim de mobilizar esforgos conjuntos para cada vez mais melhorar a qualidade

de respostas junto a sociedade.

Estratéegias para a Melhoria
i} i} da Pesquisa de Satisfagio

e Respostas aos Usuarios
Estd prevista elaboragdo de guia interno, Manual dos Interlocutores da Ouvidoria da Anvisa,
com previsdo de langamento para primeiro trimestre 2026, com orientagdes para que
as areas técnicas aprimorem a linguagem e estrutura de suas respostas, visando maior
clareza, objetividade e linguagem cidad3, conforme orientagées do Guia de Linguagem

Simples da CGU.

O langamento do Manual dos Interlocutores é uma agdo voltada as areas técnicas
da Anvisa, com foco em comunicagdo clara e empatica com o cidadao para reduzir
significativamente os percentuais de respostas consideradas de dificil compreenséo.
Esta agdo promove linguagem acessivel e observe a transparéncia ativa prevista na Lei de

Acesso a Informacédo (Lei n® 12.527/2011).
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Comparativo da satisfagao
dos usuarios no SISOUV

No grafico comparativo a seguir, destacam-se os principais indicadores da
Ouvidoria da Anvisa em relagdo a média geral de mais de 325 6rgaos do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv). Destacam-se a alta

resolutividade e a rapidez no tempo médio de resposta.

Comparativo de Indicadores da
Ouvidoria Anvisa vs. Média Geral

100 913

81,02 Anvisa
80

Média Geral
60 43,46

40 34,43

16,9
20 12,4

0

Tempo médio Resolutividade Satisfagao

de resposta
Grdfico 27

Fonte: “Painel Resolveu?*, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25

Analise:
* Tempo Médio de Resposta: Anvisa responde suas demandas em 12,4 dias

enquanto a média geral é 16,9 dias

* Resolutividade: a Ouvidoria da Anvisa apresenta alto indice de resolutividade

99,3%, bem acima da média geral 81,02%.
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- Satisfagado dos Usuarios: embora superior a média geral, a satisfagao dos

usuarios da Anvisa de 43,46% esta acima da média geral que é de 34,43%.

- Demandas respondidas dentro do prazo: a Anvisa tem desempenho excelente

de 99,1% em comparagao a média geral de 92,8%.

Atabela a seguir, apresenta a comparagao da Anvisa, com as demais agéncias

reguladoras:

Comparativo de Indicadores da
Ouvidoria Anvisa vs. Agencias
Reguladoras

Anvisa

100 993 98,22

Agéncias
80 Reguladoras

55,09
60 43,46

40

20 124 14

0

Tempo médio Resolutividade Satisfagao
de resposta

Grdfico 28

Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25
Em suma, os dados analisados indicam um aprimoramento continuo da

velocidade das respostas da Ouvidoria da Anvisa, com redugado do tempo

médio e alta resolutividade.
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A transparéncia e eficiéncia da Ouvidoria sdo fatores fundamentais para o
atendimento das demandas da populagao. Os dados sugerem atengao especial
as Diretorias mais demandadas para garantir fluxo mais célere e dinamico de

respostas e aprimoramento dos servicos.

Monitoramento e Controle de
Qualidade das Manifestacoes
de Ouvidoria

Alguns indicadores podem ser utilizados para sinalizar a qualidade do
atendimento prestado pelos 6rgaos publicos por meio de suas ouvidorias.
Entre eles, destacam-se o prazo médio de resposta, a resolutividade das
manifestagbes e a satisfagdo dos usuarios, métricas disponibilizadas no

Painel “Resolveu?”.

Com o objetivo de ampliar a transparéncia e oferecer informagdes que
apoiem gestores e cidadaos no exercicio do controle social, essa ferramenta
— desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) — consolida dados
agregados sobre as manifestagbes de ouvidoria registradas, tratadas e

concluidas pelos 6rgaos que utilizam a plataforma Fala.BR.

No ambito da Ouvidoria da Anvisa, a Cadeia de Valor configura-se como
instrumento estratégico para mapear e compreender 0S processos
organizacionais, evidenciando como as etapas se articulam e contribuem para

a entrega de valor publico.
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A organizagdo dos processos em diferentes niveis na Cadeia de Valor da
Anvisa permite visualizar interdependéncias, alinhar rotinas operacionais e
fortalecer o objetivo de empoderar o cidadao por meio do acesso ainformagoes

qualificadas.

Nesse contexto, o foco em atendimento eficiente e na satisfagdo do usuario
deve refletir diretamente a maturidade e a eficacia dos macroprocessos de

gestdo, governancga e seguranca.

Essa estrutura operacional sustenta a melhoria continua dos servigos, aprimora

a capacidade de resposta institucional.

Perfil dos Usuarios da
Ouvidoria da Anvisa

O perfil dos usudrios da Ouvidoria da Anvisa é estimado por meio de
informagdes de género, faixa etaria, localizagao e raga. Porém vale ressaltar
que nao ha obrigatoriedade dos usuarios em proceder com o registro dessas
informagdes. No entanto, conseguimos selecionar alguns dados para melhor

entendimento do perfil dos usuarios que utilizam o canal da Ouvidoria.

No periodo, o género foi informado em 866 registros, com distribui¢cdo
praticamente equilibrada, ou seja, 51,7% feminino, 48,2% masculino e 0,1%
outro, o que sugere que a demanda nao esta concentrada em um Unico grupo

e pode refletir temas transversais de vigilancia sanitaria.
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Perfil dos usuarios por sexo

Manifestantes com género informado: 863

O @
48% ‘51,9%' '

Masculino 414 - Feminino 448 - Outro 1

Grdfico 29

Fonte: “Painel Resolveu?”, referente ao periodo 01/01/25 a 31/12/25

Perfil dos usuarios por raga e cor

Ja a variavel raga/cor aparece em apenas 613 registros:
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Tecnicamente, além de indicar maior presenga de pessoas brancas entre as
que registraram manifestagcdes com esse campo preenchido, esses niumeros
também apontam para um possivel viés de acesso/uso do canal (letramento
digital, confianga institucional, capacidade de navegar na plataforma,
entendimento do servico), e para um desafio classico de ouvidorias: dados
sociodemograficos parcialmente preenchidos reduzem a forga analitica e

podem mascarar desigualdades de acesso e participagao.

Manifestantes com UF informada

735 Registros

- 35,16%
-13,41%
-10,26%
- 6,84%
- 6,43%
- 6,02%

- 4,92%

Grdfico 31 Fonte: Painel Resolveu?/CGU
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Na dimensao territorial, entre os 735 registros com UF informada, ha forte
concentracdo no Sudeste: SP (35,16%), RJ (13,41%) e MG (10,26%), seguidos
por SC (6,84%), DF (6,43%), PR (6,02%) e RS (4,92%). Essa distribuicdo pode
ser compativel com a maior densidade populacional e econémica dessas
unidades e com a concentragao de cadeias produtivas e servigos regulados,
mas também pode sinalizar assimetria de acesso a Ouvidoria em outras
regides, o que é relevante do ponto de vista de equidade, participagao social e

capilaridade do Estado.

A interpretacgao critica, portanto, sugere:

- uso mais intenso do canal por perfis e regides com maior conectividade e

capacidade de mobilizagao;

- auséncia de preenchimento consistente (raca/cor e UF) deve ser tratada
como indicador de qualidade do dado, orientando agdes de governanga da
informagéao (padronizagéo, estimulo ao preenchimento com explicagao clara
de finalidade e protecdo de dados) e de acessibilidade ao servico (linguagem
simples, orientagcdo ao usudrio, multiplos canais e estratégias de divulgagao)

para reduzir barreiras e ampliar a representatividade do controle social.
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A Carta de Servigos da Anvisa é instrumento
fundamental de transparéncia e comunicagao
entrealnstituicdo easociedade, apresentando
de forma clara e acessivel 0s servigos
prestados pela Agéncia, bem como os
padroes de qualidade e prazos de atendimento
esperados. Esse instrumento deve ser
periodicamenterevisadoeatualizado,demodo
a refletir mudangas nos processos internos
e aprimorar continuamente a experiéncia do
cidaddao. Ao descrever detalhadamente os
servigos disponibilizados, a Anvisa cumpre
seu papel institucional de facilitar o acesso
a informacgao, as inovagdes tecnoldgicas e
as mudancas nas regulamentagdes, exigindo

assim renovagao continuada.

Atualmente a Anvisa se destaca como
6rgdao com maior numero de servigos
cadastrados, totalizando 376 servigos
revisados e atualizados, incluidos na Lista de
Servigos da Anvisa — Ouvidoria. Esse volume

evidencia a complexidade, a abrangéncia e a

=
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responsabilidade institucional da Agéncia na promogao da saude publica no
Brasil. No ano de 2025, foram implementadas ag¢des significativas voltadas
ao aprimoramento continuo dos servigos disponibilizados pela Anvisa. Nesse
intervalo, foram concluidos importantes entregas, reflexo do compromisso
com a transparéncia, a qualidade das informagdes e a melhoria da experiéncia

do cidadao.

A Ouvidoria da Anvisa é responsavel pela atualizagdo continua da Carta
de Servigos da Agéncia, o que reforga a sua importancia como ferramenta
estratégica de gestao, transparéncia e controle social, evidenciando o papel
central da Ouvidoria na promogao de melhorias continuas na prestagao dos

servigos publicos.

A atualizagdo da Carta de Servicos da Anvisa ocorre por meio de andlise
sistematica das manifestagdes recebidas por meio dos canais institucionais,
garantindo a eficacia e rastreio dos reais resultados e suas respectivas

mudangas de forma continua, mediante as seguintes agdes propostas:

et i

Pesquisas de Satisfagao: Analise de Indicadores:
aplicagao de pesquisas utilizagao de

de satisfagao dos indicadores de
usuarios em pontos desempenho dos
estratégicos do servigos para verificar
atendimento, utilizando a a aderéncia aos

Carta de Servigos como padrdes de qualidade
base para avaliagao. prometidos na Carta.

=
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Revisoes Periodicas: Avaliagao de despachos
programacao de revisoes internos: encaminhados
com periodicidade definida, pelas dreas técnicas para
para reavaliacdo completa formalizar solicitagdes de
do documento, garantindo conferéncia e atualizagao
que reflita as mudancgas dos servicos prestados.

operacionais e estratégicas
da instituigéo.

Cadaumadessas etapas permite acompreensao profundado que estaempleno
funcionamento e do que precisa ser melhorado, identificando inconsisténcias
e lacunas nas informagdes, fornecendo insights diretos sobre o que devera
ser aperfeicoado, baseado na proposi¢cao de agdes para revisao, atualizagao
e transparéncia no processo, o cumprimento da legislagado vigente, além de

procurar atender as expectativas da sociedade.

Ao longo de 2025, 88 servigos foram atualizados pela Ouvidoria da Anvisa,
assegurando conteudos mais precisos, atuais e alinhados as necessidades
dos usuarios. Além disso, 8 servigos foram excluidos, apds analises que
identificaram redundancias, alteragées normativas ou perda de aplicabilidade.
Complementarmente, 23 novos servigos foram incluidos, ampliando o escopo

de informacgdes e fortalecendo a comunicagéo institucional com a sociedade.

Além disso, a area de Tecnologia da Anvisa disponibilizou autosservigos
para emissao de certiddes e certificados relacionados a AFE, Cosméticos,
Dispositivos Médicos e Saneantes, proporcionando acesso mais agil e

simplificado por meio do sistema Solicita. No mesmo periodo, também foi

om
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realizada a migragao dos servigos de notificagdo de cosméticos do SGAS para
o Solicita, ampliando a centralizacdo e a modernizagao dos servigos digitais

da Agéncia.

Desta forma, a atuagdo da Ouvidoria é parte fundamental para orientar o
processo de integragdo entre as areas técnicas e fortalecer a transparéncia
das informacgdes oferecidas ao usuario. Portanto, conclui-se que as iniciativas
implementadas contribuem para aprimorar a comunicagao institucional
e qualificar a experiéncia do usuario em relagdo aos servigos prestados,
conforme as normas vigentes, garantindo maior qualidade e alinhamento na

prestacao dos servigos da Agéncia.

Monitoramento
sistematico e
publicizacao em tempo
real da Carta de Servigos

A Carta de Servigos da Anvisa, configura-se como instrumento fundamental de
transparéncia e comunicagao com a sociedade, reunindo informagdes sobre
os servigos disponibilizados pela Agéncia e 0s compromissos assumidos com

0S usuarios.

Para garantir sua constante atualizagdo e adequagao as normas vigentes, a
Ouvidoria atua como fomentadora junto as areas técnicas responsaveis pelos
servigos prestados, assegurando a conformidade das informacgdes e a efetiva
divulgacdo nos canais oficiais de comunicagdo, mantendo a atualizagédo de
cada servigo de acordo com os normativos e legislagdes vigentes.

=t
N
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A atualizagdo da Carta de Servigos ocorre com intuito de aumentar a
transparéncia das agdes institucionais, garantir a qualidade no atendimento
ao publico e facilitar o acesso a informagao sobre produtos e servigos da
Carta, tendo como foco a garantia da adequagao dos servigos prestados e as

mudangas regulatorias, mediante as seguintes agdes propostas:

Criacao de e-mail especifico para tratativas
(cartadeservicos@anvisa.gov.br) facilitando a comunicagao
e acesso entre as areas internas e a Ouvidoria;

DK

Criagdo do formulario eletrénico na plataforma Microsoft
Forms com o objetivo de garantir consisténcia e
padronizacao das informacdes, coleta estruturada de
dados essenciais, incluindo nome do servigo, descrigao,
publico-alvo, documentacao necessaria, prazos, etapas de
atendimento e canais disponiveis;

Abertura do Processo no Sistema Eletronico de Informagdes
- SEl para acompanhamento.

Aléem disso, tal agao serviu como instrumento de diagnéstico

organizacional, possibilitando a identificagao de gargalos
e a proposicao de agoes corretivas. Com isso, foi possivel
implementar melhorias significativas na gestao de processos, no
acompanhamento de indicadores e na avaliagao da efetividade
dos servigos prestados.

om
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Para o atingimento dessa meta, foram considerados os seguintes aspectos:

Eficiéncia: reduzir o tempo de espera e aprimorar 0 processo
de solicitagdo e aprovagao de servigos, especialmente aqueles

relacionados a registros de produtos e autorizagées sanitarias.

Transparéncia: aperfeicoar a comunicagao entre a Anvisa e seus
publicos, garantindo informagdes claras sobre o andamento dos

processos.

Inovagao tecnoldgica: integrar solugdes digitais que facilitem o
acesso, o0 acompanhamento e a interagdo dos usudrios com os

servigos oferecidos pela Agéncia.

A revisao da Carta de Servigcos da Anvisa
passou a contar com processo continuo de
monitoramento e avaliagao executados pela
Ouvidoria. Esse processo compreende o

acompanhamento da satisfa¢ao dos usuarios

=
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por meio do Painel de monitoramento de servigos
do Governo Federal, que reune dados sobre a
percepcao dos cidadaos em relagao aos servigos
oferecidos. A partir da analise dessas informagoes,
é possivelidentificar pontos de melhoria e assegurar
que os servigos estejam alinhados as expectativas

e necessidades do publico.
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Painel de

Monitoramento

dos Servicos Federais

O Painel de
Monitoramento dos
Servigos Federais

€ instrumento que
apresenta dados

como a evolugao

da transformagao
digital na oferta de
servigos, a avaliagao
da satisfagao dos
usuarios, a quantidade
de acessos as paginas
de servigos e o feedback
sobre a utilidade das
informacgdes. No Painel
sdo apresentadas as
principais estatisticas
dos servigos publicos
federais disponiveis no

portal Gov.BR.

104 =

Figura 11

Fonte: Painel de monitoramento dos servigos federais

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA

O Painel de Monitoramento dos Servigos Federais coleta e apresenta a
percepcao do cidaddao na sua avaliagdo tanto das informagdes contidas
na pdgina de cada servico (utilidade da informacao), quanto na sua efetiva

prestacao.

Afinalizagaodaetapapropdeplanodeacéaoparadivulgagaodaversaoatualizada
da Carta de forma eficiente, garantindo seu amplo conhecimento e utilizagao
por cidadaos, empresas e profissionais da saude. As a¢gdes propostas visam
maximizar o alcance da informagao e fortalecer a transparéncia institucional

da Anvisa, essencial para garantir rigor, qualidade e fidelidade as informacgdes.

Média da avaliagao da satisfagao
dos usuarios dos servigos

Disponivel no Portal de Monitoramento dos Servigos Federais, a Média da
Avaliacdo da Satisfagdo dos Usuarios dos Servigos da Anvisa representa o
indicador que mede a percepc¢ao dos cidadaos sobre a qualidade dos servigos
prestados pela Agéncia. Essa média é baseada em avaliagGes feitas pelos

proprios usuarios apos utilizarem os servigos, refletindo aspectos como:

Fom
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Anota pode variar de 1 a 5, sendo pardmetro essencial para aprimorar a prestagéo Como OS uS udr iOS
de servigos publicos, tornando-os mais acessiveis e eficazes para a sociedade. ENTENDE M aS

' 0. 0.6 .6
Nota média de 4,5

126.304 avaliagdes respondidas

5 estrelas [N 71%
4 estrelas [ 17%

3estrelas N 7%
2 estrelas | 2%

lestrela [ 3%

Grdfico 32

Fonte: Painel de monitoramento dos servigos federais

Avaliacao da utilidade da
informacao disponivel na
pagina de servigos da Anvisa

A avaliagao da utilidade das informagdes nas paginas dos servigos da Anvisa
€ parte do 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.
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informacoes das

paginas dos servicos
no Portal GOV.BR?

Média da utilidade das paginas

Z

O Q
N\

\&\\\\\\\\\\\\\\

S 36%  64%
% consideram as nao consideram as

paginas uteis paginas uteis

Z

Grdfico 33

Fonte: Painel de monitoramento dos servicos federais

Em 2025, apenas 36% dos usuarios avaliaram como uteis as informagoes
disponibilizadas no Portal de Servicos do Governo, conforme demonstrado
pelos indicadores de interagao (Like/Dislike), evidenciando a necessidade de
aprimoramento continuo da forma como a Carta de Servigos é apresentada
a sociedade. Esse cenario reforca o papel estratégico da Ouvidoria na

coordenagao das agoes institucionais voltadas a atualizacdo da Carta de

Fom
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Servigos, atuando de forma articulada com as areas técnicas responsaveis
pelos servigos, com vistas a qualificagdo das informacgdes, a ampliagédo da
transparéncia ativa e ao fortalecimento da comunicagao publica orientada ao

cidadao.

Diante desse contexto,a Ouvidoriaimplementara estratégias junto a Assessoria
de Comunicacdo (Ascom) da Agéncia, voltadas a melhoria da navegabilidade
do portal, ao aperfeicoamento da experiéncia do usuario e a adogao de
boas praticas de User Experience (UX) e User Interface (Ul), com foco em
jornadas mais intuitivas, acessiveis e resolutivas. A atuagao integrada buscara
transformar os dados de avaliagdo dos usuarios em insumos para decisdes
estruturantes, favorecendo uma experiéncia digital mais exitosa, centrada no
usuario e alinhada aos principios de governo digital e de prestagao de servigos

publicos de qualidade.

Servi¢os mais bem avaliados
TOP 10

* * * * 4 91 Solicitar regularizagdo de saneantes isentos de registro
’
4 89 Manifestar interesse em continuar comercializando
) saneantes isentos de registro regularizados

4 84 Alterar regularizagao de saneantes isentos de registro
)

4 78 Solicitar autorizagdo de funcionamento (AFE) -
) Dispositivos Médicos

4 75 Disponibilizar informagées no Repositério
) Documental de dispositivos médicos

4 71 Regularizar dispositivo médico por notificagio
)
4 65 Comprovar porte econémico de empresa
)
4 61 Solicitar licenciamento de importagéo de produto
) sujeito a vigilancia
4 61 Alterar regularizagao de dispositivo médico notificado
)

326 2 2 26 2 2 2% 2% %
326 2 2 2 2 2% % %
326 2 2 2 2 2% % %
%2 2 2 2 2% % % %
-2 2 2 2 2 2%

4 56 Solicitar autorizagao para importar produtos
’ derivados de Cannabis

Grdfico 34

Fonte: Painel de monitoramento dos servigos federais
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Conselho

de Usuarios

€
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3Ly

O apoio e a implementagado de conselhos de usuarios de servigos publicos

S

estdo entre as diversas politicas e iniciativas da Controladoria-Geral da Uniao
(CGU) para fortalecer a participagéo social e a transparéncia na gestéo publica.
Os conselhos de usuarios de servigos publicos sao instancias consultivas que
oferecem a toda sociedade nova forma de participagao direta na avaliagao e
melhoria dos servigos publicos, conectando os usuarios de servigos publicos

com os gestores, por meio das Ouvidorias Publicas.

om
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O atual modelo do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos esta em processo
de revisao pela Diretoria de Protecao e Defesa do Usuario de Servigo Publico
da Ouvidoria-Geral da Uniao — DUSP/OGU. Com isso, conforme recomendacgao
da OGU, as atividades referentes aos Conselhos de Usuarios estao suspensas,

aguardando novas diretrizes.

Em 2025, a Ouvidoria da Anvisa foi notificada pelo Oficio Circular n® 202/2025/
OGU GAB/OGU-CGU, que orienta o tratamento das propostas registradas
no modulo “Férum de Melhorias” da Plataforma de Conselho de Usuarios,
destacando que tais contribuicbes foram apresentadas por usuarios de
servigos publicos com foco no aperfeicoamento de processos, servigos e

canais de atendimento.

O documento determina que essas propostas sejam analisadas e tratadas no
ambito dos respectivos Conselhos de Usuarios de cada 6rgao, com apreciagao
técnica e administrativa, em consonancia com a Lei n°® 13.460/2017 e com o
Decreton®10.228/2020, reforgando o Conselho de Usuarios como instrumento

formal de participagao social e apoio a gestao.

No aspecto operacional, o Oficio Circular estabelece que, apds consulta as
areas técnicas responsaveis, a Ouvidoria deve formalizar a devolutiva para
cada proposta em uma das trés possibilidades: ndo acatar (com justificativa),
acatar (com descricao dos passos e prazo estimado, ou registro de medidas ja
adotadas) ou acatar parcialmente (com etapas, prazo e justificativa do trecho
ndo acolhido). As agdes da Ouvidoria, neste aspecto, foram devidamente

realizadas para o exercicio de 2025.
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Elaboracao

de Relatorios Periodicos
para subsidiar a Gestao

» ‘
-

(4

Ouvidoria como Fonte de Inteligéncia Regulatoria

O Relatério Anual da Ouvidoria de 2025 incorpora, de forma estruturada, as
manifestagbes recebidas como insumo para a inteligéncia regulatéria da
Anvisa e para o0 aprimoramento continuo da qualidade regulatéria. Essa diretriz
€ compativel com o papel institucional ja atribuido a Ouvidoria no préprio
relatério, que a reconhece como unidade estratégica de apoio a governanga, a
transparéncia, a participagao social e ao aperfeicoamento regulatorio, além de

destacar sua fungao de captar, qualificar e devolver a gestao sinais concretos
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de fragilidades, riscos e oportunidades de melhoria nos servigos e processos

decisorios da Agéncia.

Nessa perspectiva, as informagdes produzidas a partir das manifestagcdes
podem subsidiar instrumentos como a Andlise de Impacto Regulatério (AIR),
a Avaliacdo de Resultado Regulatério (ARR) e outras ferramentas de melhoria
regulatoria, sobretudo ao permitirem identificar problemas regulatérios
concretos, duvidas recorrentes dos usuarios, dificuldades de implementagao
normativa e custos regulatérios percebidos por cidadaos e setores regulados.
O proprio relatério reforga que a Ouvidoria, ao gerar informacgdes qualificadas,
diagnosticos e recomendagdes, apoia a melhoria continua dos processos
internos, fortalece a governanga institucional e subsidia a tomada de decisao
da alta administragao, o que justifica sua utilizagdo também como fonte de

evidéncias regulatérias mais amplas.

=
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O Relatorio Anual da Ouvidoria relaciona os temas mais demandados
com normas e areas técnicas especificas da Anvisa, com apresentagao de
indicadores objetivos, tais como assuntos recorrentes, subassuntos mais
frequentes, normas mais mencionadas e unidades técnicas mais acionadas.
O Relatério demonstra que a Ouvidoria dispde de base informacional apta
a esse tipo de tratamento analitico, ao apresentar rankings de assuntos e
subassuntos mais demandados e ao prever, no PGA 2026, o desenvolvimento
de painéis de BI, painéis analiticos automatizados, integragcdo com o Fala.BR
e painel especifico para acompanhamento das manifestagées com finalidade
de monitoramento gerencial. Assim, o Relatério Anual da Ouvidoria converte
esse acervo em evidéncia regulatoria sistematizada, capaz de apontar temas
sensiveis, padroes de recorréncia e potenciais necessidades de revisao

normativa ou de aperfeigoamento interpretativo.

Destacam-se, também, casos emblematicos em que manifestagdes de
ouvidoria contribuiram para ajustes internos, atualizagao de fluxos, revisao de
servigos, esclarecimentos regulatérios ou aperfeicoamento da comunicagao
institucional. E possivel perceber, por exemplo, que a andlise sistematica das
manifestacgdes foi utilizada para atualizar a Carta de Servigos, com revisdo de
conteudos, exclusdo de servigos redundantes e inclusdo de novos servigos,
evidenciando a capacidade da Ouvidoria de transformar escuta qualificada em
melhoria concreta. O melhor estreitamente de articulagdo com a Assessoria de
Melhoria da Qualidade Regulatéria (Asreg) para o ano de 2026, permitird maior
reconhecimento da Ouvidoria ndo apenas como canal de atendimento, mas
como fonte institucional de inteligéncia regulatéria, apta a produzir evidéncias
uteis a previsibilidade regulatéria, a tomada de decisao e ao aperfeicoamento

continuo da atuagao da Agéncia.
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Melhoria

do nivel de
Maturidade
da Ouvidoria

Tendo como parametro a analise realizada sobre sua capacidade
a partir do MMOuUP, a Ouvidoria identificou pontos frageis e iniciou

processo de enfretamento, com as seguintes agoes:

Elaboragéo deinstrumento formal que definaas condutas desejaveis

e vedadas aos agentes da ouvidoria;

Eficiéncia de alocagao de recursos humanos com a implementagao

de estratégia para promover a gestao eficiente da forga de trabalho;

Criado pela CGU, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria

Publica (MMOuP) é um instrumento estratégico de avaliagao e
- 0 ) . Revisdo da previsdo orcamentaria nos planos internos da Anvisa
aprimoramento que estabelece parametros paraavaliar e aprimorar
— NI . destinada a agdes desempenhadas pela ouvidoria, que reflita o
a atuagao das ouvidorias e definir indicadores de desempenho e
— 2. . processo de planejamento anual das atividades da unidade;
boas praticas para as ouvidorias publicas.

O MMOUuP é organizado em diferentes niveis de maturidade, que
representam os graus de evolugao das ouvidorias. Essa estrutura Gestdo e Monitoramento da Carta de Servigos ao Usudrio:
permite que as ouvidorias realizem autoavaliagao do seu estagio condugdo do processo periodico de atualizagdo e revisdo critica

atual, identificando pontos fortes e areas que necessitam de das informagdes constantes na Carta de Servicos da Anvisa, por

melhorias. meio de rotinas especificas instituidas formalmente para essa

finalidade;
A analise do Modelo elaborado a partir de dados de 2024 forneceu

diagnostico preciso, que possibilitou a Ouvidoria adotar medidas

para corrigir as fragilidades identificadas, melhorar sua eficiéncia,
. Avaliagao de Servigos com a sistematizagao e analise dos dados
confiabilidade e qualidade na atuagao.
coletados a partir da pesquisa de satisfagao dos usuarios via Fala.

114 = m
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BR, por meio de processos de trabalho, gerando relatérios periddicos

que sao encaminhados aos gestores de servigos;

Acompanhamento da conclusao de denuncias;

Trabalho itinerante e ativo junto aos usuarios aproveitando
oportunidades especificas em eventos promovidos por instituicoes

do segmento de saude publica e correlatos;

Visita aos 43 (quarenta e trés) postos de atendimento dos Portos,
Aeroportos e Fronteiras e Recintos Alfandegados - PAF para otimizar
a interag@o e processo de comunicagao da Ouvidoria com essas

unidades; e

Contratagaode consultorias paradesenvolvimento
das seguintes atividades estratégicas:

Execucgao do repositdrio de respostas as demandas recebidas com

maior frequéncia na Agéncia;

=0
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Revisdo dos Objetivos-Chave (Objectives and Key Results - OKR’s),
estabelecidos para a Ouvidoria, para possiveis melhorias em suas

metas de trabalho;

Elaboracao de Planejamento Estratégico, alinhado ao Planejamento
Estratégico da Anvisa para direcionamento de foco, otimizagao da

gestao e avaliagao continua de suas atividades e metas;

Elaboracao do Planejamento Anual da Ouvidoria, vinculado ao

Planejamento de Gestao Anual da Agéncia;

Elaboracao de material de comunicagdo estratégica para as
acoes e atividades da Ouvidoria, promovendo sua publicizagao e

transparéncia da gestao;

Elaboracao de Manual de Identidade Visual da Ouvidoria,
promovendo o fortalecimento da sua identidade, para construgéo

de confianga do publico interno e externo;

Elaboracdo de minuta/modelo de Parecer Técnico para analise

prévia de denudncias em cumprimento a normativo vigente como

m

—I\F/ AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

117




RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

118

inovagao do processo de trabalho e fortalecimento da integridade

institucional;

Estruturagcdo de Laboratério de Inovagdao em Ouvidoria, para
modernizag¢ao da gestdao, com melhoria das entregas dos servicos,
aumentando a agilidade, eficiéncia e capacidade de adaptacao,

com foco no cidadao;

Proposic¢ao de plano de agdo para inclusao da Ouvidoria da Anvisa

no Sistema OuvidorSus ll;

Implementagdo de painéis de monitoramento de desempenho
na Ouvidoria, para subsidiar a tomada de decisdes estratégicas,
aumentar a eficiéncia operacional e garantir a transparéncia na

gestao;

Proposi¢cao de metodologia para analise de dados de manifestagdes
daOuvidoria, paragarantir eficiéncia, transparéncia e aprimoramento

continuo dos servigos prestados;

=
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Andlise de dados da Ouvidoria na Plataforma Fala.BR, para
melhoria continua dos servicos e fortalecimento do controle
social, identificando problemas e necessidades, promovendo
gestdao orientada por evidéncias, aprimoramento de politicas
publicas, fortalecimento da transparéncia, promogao da cidadania

e prevencgao de irregularidades;

Proposicao de ag¢des para divulgagao/publicizagdo das atividades
desempenhadas pela Ouvidoria, para fortalecimento da democracia,

promogcao do controle social e aprimoramento da gestao;

Proposicao de agbes para revisao, atualizagdo e monitoramento
periddico da Carta de Servigcos da Anvisa, para transparéncia e

conflanga do cidadao e otimizagao do acesso aos servigos;

Levantamento e andlise das demandas registradas na plataforma
Fala.BR, pelo usuario, referentes a avaliagao dos servigos prestados
pela Anvisa, com identificagao das unidades e servigos que geram
mais insatisfagao por parte do usuario/cidadao, com proposta de

possivel resolutividade para problemas apresentados.

m
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Manual de Atividades

da Ouvidoria e Orientacoes
de Boas Praticas de
Atendimento

A Ouvidoria elaborou, no ano de 2025, o Manual de Atividades da Ouvidoria
e Orientagdes de Boas Praticas de Atendimento, instrumento estratégico
destinado a padronizagao de procedimentos, a qualificagao das respostas as

manifestacdes e ao fortalecimento da atuagéo integrada entre a Ouvidoria e

as unidades técnicas da Agéncia.

A implementagdo das orientagées contidas no Manual é imprescindivel
e contribui para a conformidade institucional, a mitigacdo de riscos
administrativos, o fortalecimento da governanga publica e demanda o
engajamento das instancias de gestdo, uma vez que o tratamento das

manifestagdes de ouvidoria envolve multiplas unidades organizacionais.

Nesse contexto, cabe as gestdes assegurarem a incorporagao das diretrizes
estabelecidas como pratica institucional permanente, em consonancia com
os principios da legalidade, impessoalidade, transparéncia, eficiéncia e

participagao social.

O Manual fundamenta-se em solido arcaboucgo legal e normativo que rege a

atuacao das ouvidorias publicas e a protegao dos direitos dos usuarios dos

Figura 12 - Manual de Atividades da Ouvidoria

Fonte: Desenvolvido pela Ouvidoria
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servigos publicos, incluindo dispositivos constitucionais, legislagao especifica,

normativos da Controladoria-Geral da Unido e atos internos da Anvisa.

Sob a perspectiva da gestao, a implementacgao das orientagdes envolve, entre
outros aspectos, o alinhamento das areas técnicas quanto ao papel estratégico
da Ouvidoria como instancia de escuta, mediagao e qualificagado da relagao
entre o cidadao e o Estado; a padronizagao das respostas as manifestagdes,
com foco na clareza, objetividade, linguagem simples e completude das
informagdes; o cumprimento dos prazos estabelecidos; e 0 acompanhamento
da qualidade técnica das respostas das unidades, registradas na Plataforma

Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR).

O Manual reforga a centralidade do cidaddo como sujeito de direitos, orientando
praticas de atendimento pautadas na empatia, na escuta qualificada, no
respeito a diversidade e na comunicagao simples e acessivel. A adogao dessas
diretrizes contribui para a melhoria da experiéncia do usuario, 0 aumento
da resolutividade das manifestacdes e o fortalecimento da confianga da

sociedade na atuagao da Anvisa.
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Os impactos institucionais esperados incluem o aprimoramento continuo dos
processos internos, a qualificagao das informagdes produzidas pela Ouvidoria
para subsidiar atomada de decisao gerencial, aredugcao de respostas genéricas
ou inconclusivas e o fortalecimento da imagem institucional da Agéncia como
organizagao comprometida com a transparéncia, a participagado social e a

melhoria dos servigos publicos.

Nesse sentido, a implementagdo do Manual ndo se configura como agao
facultativa, mas como necessidade institucional estratégica, que requer
o comprometimento da gestdao em todos os niveis, constituindo medida
essencial para assegurar conformidade normativa, exceléncia no atendimento

ao cidadao e aprimoramento continuo dos servigos prestados pela Anvisa.

Fom
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assessorar no planejamento e acompanhamento de atividades, na
elaboragao de termos de referéncia e outros instrumentos
administrativos, no monitoramento de contratos de bolsistas

e consultores junto a organismos internacionais e na revisao dos
produtos apresentados por esses profissionais;

auxiliar na articulacgao institucional para interlocugdo com outras

unidades da Agéncia e 6rgaos externos;

Nucleos
. dar suporte na observancia das normas administrativas;

Tematicos -

. participar de grupos de trabalho que tratam de temas afetos as

elaborar e acompanhar cronograma de visitas institucionais a serem

realizadas nas coordenagdes regionais da Anvisa;

A criacdo de nucleos temdticos (Administrativo, Juridico, Comunicacao e
Tecnologia da Informacao), contratacdo de consultores especializados e

implementagdao de um Manual de Atividades da Ouvidoria e Orientagbes de

ouvidorias;
acompanhar agenda da Ouvidora; e

realizar outras atividades determinadas pela Ouvidora.

Boas Praticas de Atendimento além da publicagdo de normativos voltados a

Adicionalmente, presta suporte aos nucleos juridico, de comunicagao e de
padronizagao dos processos de trabalho, conferindo-lhe maior maturidade e

tecnologia da informagao, de modo a garantir o adequado andamento das
reconhecimento do modelo organizacional adotado.

atividades desenvolvidas, promovendo eficiéncia, transparéncia e suporte a

Ouvidoria.

Niucleo Administrativo

Niicleo Juridico

Atua na execugao de rotinas transversais, com objetivo de é
\\

. assegurar o funcionamento operacional da unidade na organizagao

manter o pleno funcionamento da unidade, executando e

apoiando a gestao nas atividades meio, tais como: |
Atua para assegurar que a Ouvidoria desempenhe

suas atribuicdes dentro das normativas, oferecendo
da rotina administrativa, no controle de prazos e fluxos internos e na

seguranga juridica as decisbes da gestdo e
elaboracao de documentos e expedientes;

protegendo a unidade contra riscos legais.
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Temcomo fungao asseverar quetodas as agdes estejam em conformidade com
a legislagao, assegurando a legalidade dos atos administrativos ao analisar
documentos normativos e orientativos, ao emitir pareceres e ao verificar
a conformidade com leis e regulamentos; prevenindo riscos ao identificar
fragilidades legais em processos e decisdes, ao orientar a Ouvidora quanto
a impactos juridicos e ao apoiar na mitigagao de questdes administrativas
e juridicas; orientando tecnicamente ao esclarecer dividas juridicas, ao
interpretar normas aplicaveis as atividades executadas pela unidade e ao

apoiar na tomada de decisao sob o ponto de vista legal.

Ademais, presta apoio aos nucleos administrativo, de comunicagado e
de tecnologia da informagdo, garantindo que suas atividades estejam
juridicamente adequadas, em conformidade com a legislagao correlata as

acoes de ouvidoria.

Nicleo de Comunicacdo

Atua estrategicamente para o fortalecimento da
transparéncia ativa, da participagdo social e da
qualificagdo do relacionamento institucional entre a

Agéncia e os diversos publicos de interesse.

Sua atuagdo esta alinhada aos principios da comunicagao publica, as diretrizes
de linguagem cidada e ao arcabougo normativo aplicavel as ouvidorias do Poder
Executivo Federal, contribuindo para ampliar a visibilidade das a¢des da Ouvidoria

e promover 0 acesso a informagao de forma clara, acessivel e tempestiva.

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

Adicionalmente, o Nucleo atua na produgao de conteudo para a Intravisa e
para a pdgina da Ouvidoria no portal da Anvisa (Gov.br), na elaboragédo de
pecas graficas e materiais educativos para publicos interno e externo, na
organizacao e divulgagao de eventos, palestras, webinars e agdes de Ouvidoria

Ativa e ltinerante.

Nicleo de Tecnologia da Informacao

Configura estratégia de modernizagao institucional voltada ao aprimoramento
da gestao tecnoldgica e dos processos de atendimento ao cidadao, por meio
da integracdao de sistemas, uso intensivo de dados e adogdo de solugdes

digitais inovadoras.

A articulagdo com a Ouvidoria-Geral do SUS para utilizagao do sistema Ouvidor
SUS promove padronizagao de fluxos, rastreabilidade das manifestagoes e
fortalecimento da atuagao interinstitucional, enquanto a parceria com a area de
dados da Anvisa viabiliza o desenvolvimento de painéis analiticos, indicadores
de desempenho e dashboards interativos que sustentam a tomada de decisao

baseada em evidéncias.

As iniciativas conduzidas pelos nucleos
tematicos reforgam o papel da Ouvidoria como

instrumento de governanga publica, indugao de

melhorias institucionais, promog¢ao da cultura de
escuta qualificada e fortalecimento da confianca

da sociedade na atuacgao regulatéria da Anvisa.
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Principais

Realizacoes

da OuvAnvisa e I/

Ao longo do periodo, a Ouvidoria participou de agdes - tanto na qualidade de

planejadora, organizadora e executora, quanto de participante convidada - de
acoes estratégicas voltadas ao fortalecimento de sua maturidade institucional,
a qualificagao dos processos de trabalho e a ampliagao da participagao social,
alinhadas as diretrizes da Lei n® 13.460/2017 e as orientagdes da Ouvidoria-

Geral da Unido (OGU/CGU).

=
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Tais agbes contribuiram para o debate qualificado sobre participagao
social, governanga publica, vigilancia sanitaria, protecao dos direitos dos
usuarios, intercambio de experiéncias e alinhamentos sobre padronizagao de
procedimentos. Entre outros beneficios, também fortaleceram a visibilidade
institucional e ampliaram o reconhecimento das iniciativas inovadoras

desenvolvidas pela Ouvidoria da Anvisa.
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Dentre
tais acoes,
destacam-se: Participacoes como palestrante:

=) Palestra “Guia Lilas na Pratica”. =) Simpdsio Regional de Assisténcia Farmacéutica da Regiao Sudeste
(SimFar Sudeste);
=) Palestra “Por que falamos mais de Saude Mental Agora?”.
=) XIIl Férum Brasileiro sobre Assisténcia Farmacéutica e Farmacoeconomia
=) Visitas técnicas de benchmarking as Ouvidorias dos 6rgaos: (FAFF2025 - MG);
Ouvidoria Geral da Unido/Controladoria-Geral da Uniao; ) Forum Biossimilares/Senado Federal.
Ouvidoria Geral dos SUS; =) Roda de conversa na Fundagao Getulio Vargas;

Ouvidoria da Mulher do Supremo Tribunal Federal;

Ouvidoria da Camara Legislativa do Distrito Federal (CLDF);

Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos; PartiCipaQaO como Conl/idad().'

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais

=) Il Seminario Nacional de Ouvidorias Publicas/CGU - 2025;
Renovaveis (Ibama); e

=) Seminario Defensoria na Luta Antirracista/Defensoria Publica do DF;
Instituto Chico Mendes de Conservagao da Biodiversidade (ICMBio) ’

=) Capacitagao Educacao para as relagdes Etnico-raciais/CGU;
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Acgdes desenvolvidas pela Ouvidoria

da Anvisa com o objetivo de combater

as varias formas de assédio e
discriminagdo no ambiente de
trabalho, nas diversas localidades do Pais, ouvindo servidores para identificar
dificuldades e problemas na administragdo, propor melhorias e encaminhar

propostas de solugdes a alta gestdao da Agéncia, conforme relatério entregue.

Foram realizadas agbes de Ouvidoria Ativa Itinerante nos postos da Anvisa em

portos, aeroportos, fronteiras e recintos alfandegados das seguintes localidades:

Espirito Santo

—. Coordenagao Regional de Portos e Aeroportos, Fronteiras e Recintos

Alfandegados do Espirito Santo (CRPAF-ES);

Rio de Janeiro

—8 Coordenagio Regional de Portos e Aeroportos, Fronteiras e Recintos
Alfandegados do Rio de Janeiro (CRPAF-RJ), Aeroporto Internacional Tom

Jobim (Galeao) e no Posto Portuario do Rio de Janeiro;

r11r1ip
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Regiao Sul
—- Coordenagao Regional de Portos, Aeroportos, Fronteiras e Recintos
Alfandegados da Regidao Sul (CRPAF-S), Posto da Anvisa do Porto de

Paranagua/PR, Terminal de Cargas de Paranagua (TCP) e no Centro

Internacional dos Correios (Ceint), de Curitiba e

Sdo Paulo

—- Coordenagao Regional de Portos, Aeroportos, Fronteiras e Recintos
Alfandegados de Sao Paulo (CRPAF-SP), o Posto de Vigilancia Sanitaria do
Aeroporto Internacional de Sao Paulo/Guarulhos (PVPAF-Guarulhos) e o

PVPAF da cidade de Santos (SP).

Outras regionais estavam programadas para serem visitadas no ano de 2025
no ambito do projeto de Ouvidoria Ativa Itinerante. No entanto, essas visitas
tiveram que ser suspensas tendo em vista o contingenciamento orgamentario
imposto a toda administragao publica federal, inclusive a Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria. Por esse motivo, visitas as regionais Norte, Nordeste e de
Goias, foram reprogramadas para o ano de 2026, com objetivos semelhantes
dos trabalhosjadesenvolvidos em 2025 e outras estratégias de aprimoramento

incorporadas a partir da expertise adquirida nas visitas realizadas.

@ SAIBA MAIS SOBRE

> Agoes de Ouvidoria Ativa Itinerante nas PAFs
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OUTRAS

acoes

=) Acao de Ouvidoria Ativa no 38° Congresso Nacional de Secretarios

Municipais de Satide/Conasems.

=) Desenvolvimento, Produgao e divulgacao de informativo mensal

(Newsletter) institucional da Ouvidoria.

=) Adicionalmente, podem ser destacadas outras agoes complementares,
tais como:
. Elaboracgao e implementagao de campanhas educativas e
informativas alinhadas ao calendario da saude;
. Desenvolvimento e Produgao de pilulas informativas internas para

orientagao periodica dos servidores;

. Desenvolvimento de materiais técnicos, guias e orientagdes de
boas praticas;

. Fortalecimento das estratégias de comunicagao institucional e
linguagem simples;

. Promocao de iniciativas voltadas a integridade, prevencgao de

assédio e melhoria do ambiente organizacional;

. Ampliagao de agdes de monitoramento de dados e aprendizagem
institucional a partir das manifestagées de ouvidora.

. Participagao em diversas capacitagdes promovidas pela OGU/

CGU, ENAP e demais Ouvidorias do SisOuv e RENOUV, pelos

Z

\
O

S\
SO\
. AJ_—FF/ AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA \\\\\\\

N

servidores e colaboradores da OuvAnvisa.
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A seguir, descrigcao detalhada sobre
cada uma das acgoes relacionadas:

A gestdo da Ouvidoria avangou de maneira significativa na estruturagao interna
e no aprimoramento dos processos organizacionais. Foram implantados
mecanismos gerenciais de monitoramento e agdes estruturantes que
ampliaram a comunicagao institucional, fortaleceram a cultura organizacional
e modernizaram a unidade de Ouvidoria, incluindo a ocupagao de novo espago
fisico mais amplo e adequado ao recebimento dos usuarios para atendimento
presencial, sala de reunides internas com recursos audiovisuais. ampliagao

do numero de novos equipamentos e atualizagao dos recursos audiovisuais.

Figura 12 - Colaboradores na sala da Ouvidoria
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Palestra
Guia
Lilas
na
Pratica

Gu a Lilas
na Pratica

mar¢o
-I 8 2025

Ariana Frances

Figura 13 - Banner Palestra: Guia Lilds na Pratica

Fonte: Desenvilvido pela Ouvidoria
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No campo da educagao institucional e da promogao
de ambientes de trabalho saudaveis, seguros e
acolhedores, destaca-se a realizagdo, em margo de
2025, da palestra “Guia Lilas na Pratica”, ministrada
pela entdao Ouvidora-Geral da Unido, Ariana Frances.
O Guia é um instrumento orientador elaborado
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) para
apoiar érgaos e entidades publicas na prevengao e
enfrentamento ao assédio moral, assédio sexual e
outras formas de violéncia no ambiente de trabalho.
Na pratica, sua aplicagao vai além do conhecimento
tedrico: trata-se de incorporar procedimentos, fluxos
e acOes educativas que promovam um ambiente

organizacional saudavel, seguro e respeitoso.
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Na ocasidao em que foram apresentados esquetes teatrais que ilustraram
situagOes de assédio e discriminagdao no contexto profissional para simular

situagoes reais vivenciadas no ambiente de trabalho.

Figura 14 - Esquete teatral
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Ao final do evento, foi langcado o Assedidmetro, ferramenta inovadora de
educacgao continuada, elaborada pela Ouvidoria, destinada a orientar servidores
e gestores sobre comportamentos inadequados, diferentes formas de assédio
e de discriminagdo. O impacto institucional foi imediato: o Assedidometro foi
amplamente divulgado em todos os ambientes da sede da Anvisa e em todas
as unidades dos estados — inclusive aquelas localizadas em portos, aeroportos

e fronteiras.

Figura 15 - Palestra Guia Lilds na Prética

O modelo despertou o interesse de outras instituicdes publicas como o
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep),
a Ouvidoria da Mulher do Supremo Tribunal Federal (STF) que, em agéo de
benchmarking reverso, adaptou e reproduziu, em estudio da TV Justica, os
esquetes sobre prevengao e combate ao assédio, originalmente apresentados

pela Ouvidoria da Anvisa.

Distribuido no XXXVII Congresso Nacional de Secretarios Municipais de Saude,
em agao de ouvidoria ativa, o Assedidmetro foi bastante elogiado e requisitado

por gestores municipais e outras autoridades presentes no evento.
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Premiagao
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Figura 16 - Cartaz Assédiometro

Fonte: Desenvolvido pela Ouvidoria

A iniciativa “Assediometro: Educagao para Prevengao e Combate ao Assédio
e Qualquer Tipo de Discriminagao”’, desenvolvida pela Ouvidoria da Anvisa em
2025, foi reconhecida nacionalmente ao conquistar, preliminarmente, 0 1° lugar
na categoria “Ouvidoria Estratégica: Instrumento de Gestao e Transformacgao
Institucional”, no VIII Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de
Ouvidorias (Renouv). A premiagéo ocorrera durante o evento a ser realizado
em 12 de margo de 2026, consolidando a relevancia da iniciativa como uma
acao inovadora voltada ao fortalecimento de ambientes institucionais mais
seguros, respeitosos e comprometidos com a integridade nas relagoes de

trabalho.

Promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) em parceriacomo Conselho

Diretivo da Renouv, o Concurso de Boas Praticas tem como objetivo estimular,
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reconhecer e premiar experiéncias desenvolvidas pelas ouvidorias publicas
em todas as esferas da federagdo que contribuam para o aprimoramento
da gestao publica e para a melhoria dos servigos oferecidos a sociedade. A
iniciativa busca valorizar praticas que integrem a atuagao estratégica das
ouvidorias aos mecanismos institucionais de gestao, incentivando solugdes

criativas, eficientes e replicaveis no @mbito da administragéo publica.

Nesse contexto, o Assediometro destacou-se por sua proposta educativa e
preventiva, voltada a conscientizagdo e ao enfrentamento de situagdes de
assédio e discriminagao no ambiente institucional. Ainiciativa evidencia o papel
estratégico da Ouvidoria como instrumento de transformagéao institucional,
ao promover a disseminagao de conhecimento, estimular a reflexdo sobre
comportamentos no ambiente de trabalho e fortalecer a cultura de respeito,

ética e integridade dentro da organizagéo.

Por fim, registra-se um agradecimento especial a toda a equipe da
Ouvidoria da Anvisa, cujo empenho e dedicagado foram fundamentais para o
desenvolvimento e o sucesso dessainiciativa. Paraa Ouvidoria Samara Furtado,
tal reconhecimento representa nao apenas uma conquista institucional, mas
também a consolidagdo de um trabalho comprometido com a promogao
de ambientes de trabalho mais saudaveis e respeitosos, servindo ainda
como referéncia e parametro de benchmarking para outras instituicdes da
administragao publica interessadas em implementar boas praticas de gestao

e prevencao ao assédio e a discriminagao.
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Palestra “Por que falamos mais
de Saude Mental agora?”

Figura 17 - Palestra Por que falamos mais de saude mental agora?

No més de abril foi realizada a palestra “Por que falamos mais de saude
mental agora?”, com a médica psiquiatra Elaine Bida, com o objetivo de
contribuir para a prevengao da saude emocional e mental dos servidores e
colaboradores da Anvisa. A psiquiatra compartilhou uma série de estratégias
que contribuem para a promogao da saude mental no ambiente de trabalho,
entre elas, aimportancia de promover uma comunicagao aberta, definir limites
saudaveis, oferecer apoio e recursos adequados, propiciar um ambiente de
trabalho positivo, incentivar a colaboragao entre equipes, oferecer flexibilidade
nas rotinas de trabalho e realizar atividades voltadas ao bem-estar fisico e
emocional.Também compde o conjunto de entregas da Ouvidoria em 2025,
a execugao de campanha mensal alinhada ao Calendario da Saude, sobre
a importancia das tematicas mensais langadas pelo Ministério da Saude,

reforcando o papel educativo da Agéncia perante a sociedade.
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Campanha de divulgagao mensal,

2 alinhada ao Calendario da Saude
/////////

Também compde o conjunto de
entregas da Ouvidoria em 2025,
a execugao de campanha mensal

/////////// alinhada ao Calendéario da Saude,

para sensibilizar o publico interno

N\

da Anvisa sobre a importancia
das tematicas mensais langadas pelo Ministério da Saude, reforgando o papel

educativo da Agéncia perante a

sociedade.
Figuras 18 e 19 - Palestra Por que falamos mais de satde mental agora?
Durante a palestra, a especialista abordou aspectos cientificos e praticos Essas campanhas contribuiram para
relacionados a saude mental, destacando fatores de protecao e estratégias ampliar o dialogo intrainstitucional,
institucionais capazes de contribuir para a construgao de ambientes laborais fortalecer a cultura de prevengao e
mais saudaveis, seguros e produtivos. mobilizar cidadaos, trabalhadores e

gestores sobre temas sensiveis como saude mental, prevengao ao suicidio,
Entre as recomendacgdes apresentadas, enfatizou-se a relevancia de promover
prevencao do cancer de mama, prevengao do cancer de prdstata, entre outros,
uma comunicagao aberta e respeitosa, estabelecer limites profissionais
ampliando o alcance das agdes
saudaveis, fortalecer redes de apoio e disponibilizar recursos institucionais
de comunicagao e contribuindo
adequados para acolhimento e orientagdao. Também foram discutidas praticas
para a conscientizagao social
organizacionais que favorecem o bem-estar, como a promogao de clima
sobre temas relevantes da pauta
institucional positivo, o incentivo a colaboragdo entre equipes, a adogao de
sanitaria. Helenice colocar as
maior flexibilidade nas rotinas de trabalho quando possivel e a realizagao de
fotos dos cartazes alinhados com
atividades voltadas ao equilibrio fisico e emocional.
o calendario da saude.

Figuras 20, 21 e 22 - Equipe da Ouvidoria
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Unidades visitadas e
principais achados da escuta

—» Ouvidoria

ATIVA ITINERANTE

nas PAFs

ESCUta preseHCiaI e —. Aeroporto Internacional de Guarulhos (GRU) — terminal estratégico que
diagnosticos regionais concentra grande volume

de cargas e passageiros

Sdo Paulo

—- Coordenagao Regional de Portos, Aeroportos, Fronteiras e Recintos

Alfandegados de Sao Paulo (CRPAF-SP)

ST

internacionais.
As agoes de Ouvidoria Ativa Itinerante promoveram amplo processo de escuta

presencial junto as equipes atuantes em PAFs em diferentes regides do pais —- Porto de Santos — maior porto
e representaram uma das iniciativas mais transformadoras do ano de 2025, da  América Latina, com
aproximando a Ouvidoria das unidades da Anvisa que atuam em regides operagdes de alto risco

operacionais criticas e geograficamente distantes. sanitario.

As visitas permitiram identificar dificuldades operacionais, fragilidades Figura 23 - Ouvidoria Itinerante

estruturais, demandas por acolhimento institucional e necessidades de Impressoes Observadas:

modernizagao da infraestrutura fisica e tecnoldgica, aquisi¢ao de uniformes

Os servidores relataram desafios relacionados a alta complexidade das operagdes,
e modernizagdao da frota de viaturas oficiais, revelando aspectos cruciais

necessidade de reforgo na forga de trabalho, riscos associados ao volume de
como sobrecarga de trabalho, falta de uniformes, conhecimento dos desafios

cargas e passageiros, bem como caréncia de equipamentos atualizados para
emocionais enfrentados pelos servidores, deficiéncia de recursos humanos,

inspegao e controle. Também, foram apontadas dificuldades relacionadas a
necessidade de maior dinamismo na comunicagdo com a gestdo e a

articulagao intersetorial com érgaos parceiros, necessidade de maior acolhimento
necessidade de formacao e desenvolvimento de lideres.

institucional e fragilidades estruturais em ambientes de trabalho.

1117770
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Rio de Janeiro

Nesta etapa, emergiram questdes profundas sobre adoecimento ocupacional,
—8 Coordenagdo Regional de Portos, Aeroportos, Fronteiras e Recintos

sofrimento emocional, e necessidade de apoio psicologico continuo. Servidores
Alfandegados do Rio de Janeiro (CRPAF-RJ)

relataram situagbes de sobrecarga, urgéncia de capacitagao de liderancgas para
—. Aeroporto Internacional Tom Jobim (Galedo) lidar com conflitos, sensibilizagdo sobre saide mental e melhoria das condi¢des

de trabalho.
—8 Aeroporto Internacional Santos Dumont

P & 7
Impressaes Observadas: Figura 24 - Ouvidoria Itinerante a ana

Os servidores relataram problemas na infraestrutura fisica dos postos, escassez —. Coordenagao Regional de Portos, Aeroportos, Fronteiras e Recintos
de pessoal, sobrecarga de atividades operacionais e dificuldades relacionadas a Alfandegados do Sul (CRPAF-SUL)
digitalizagdo de processos. A Ouvidoria identificou, também, a necessidade de

—. Porto de Paranagua (PR) — ponto estratégico para importagao e exportagao
fortalecer o cuidado organizacional com equipes atuantes em areas de pressao,

inclusive relacionadas ao risco sanitario e ao desgaste profissional. _- Terminal de Cargas de Paranagua (TCP)

Centro Internacional dos Correios (CEINT — Curitiba) — que recebe dezenas

Espirito SantO de caminhdes didrios provenientes de Guarulhos, com encomendas sob
vigilancia sanitaria
—. Coordenagao Regional de
Portos, Aeroportos, Fronteiras

e Recintos Alfandegados do

Espirito Santo (CRPAF-ES)

Figura 25 - Ouvidoria Itinerante

Figura 26 - Ouvidoria Itinerante

1117770
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Impressoes Observadas:

Os servidores relataram problemas na infraestrutura fisica dos postos, escassez
de pessoal, sobrecarga de atividades operacionais e dificuldades relacionadas a
digitalizagdo de processos. A Ouvidoria identificou, também, a necessidade de
fortalecer o cuidado organizacional com equipes atuantes em areas de pressao,

inclusive relacionadas ao risco sanitario e ao desgaste profissional.

Figuras 27, 28 e 29 - Ouvidoria Itinerante

Sintese geral das
visitas as PAFs

Em sintese, as visitas itinerantes permitiram identificar barreiras estruturais,
como precariedade de instalagdes, insuficiéncia de equipamentos e falta de
modernizagao, situagdes de pressdo emocional, e necessidade de politicas

internas de saude mental, aprofundamento da compreensao sobre assédio,

=
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discriminagao, necessidade de ampliagao do quadro de servidores, especialmente

nas areas de fronteira.

Esse conjunto de evidéncias reforga o carater transformador da iniciativa e sua
relevancia na construgao de uma Agéncia mais forte, integrada e comprometida

com a valorizagao dos servidores.

As informagbes coletadas subsidiaram diagndsticos encaminhados a alta
gestao, contribuindo para aprimoramentos estruturais e para a construgdo de um

ambiente de trabalho mais humanizado.

Ainda no conjunto das entregas institucionais, incluem-se os esforgos de
reestruturagdo da Ouvidoria, a consolidagdo de normativos operacionais, a
ampliagao de instrumentos de governanga e o aprofundamento das praticas de

transparéncia, integridade e protegao ao denunciante.

111110
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Participacao

As participagdes da Ouvidoria em eventos de relevancia nacional ampliaram
sua insergao estratégica e reforcaram o papel da Anvisa no dialogo
interinstitucional, na promogao da integridade e no fortalecimento das politicas

publicas de saude.

No més de margo de 2025, representantes da Ouvidoria participaram da
capacitacdo “Educacdo para as relacdes Etnico-raciais”, oferecida pela
Ouvidoria Geral da Uniao/OGU, tematica fundamental para a construgao de

ambientes cada vez mais inclusivos.

Figura 30 - Capacitagdo “Educagao para as relagdes Etnico-raciais”
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Em junho, a Ouvidoria marcou presenga no 38° Congresso Nacional de
Secretarios Municipais de Saude/Conasems, com a realizagdo de Agdes de
Ouvidoria Ativa. A presenc¢a da Ouvidoria em tdo importante férum trouxe uma
perspectiva direta sobre mecanismos de controle social e participagao cidadj,
pilares essenciais para aprimorar a governanga e a fiscalizagdo sanitaria no
ambito municipal, além de representar excelente oportunidade para promover
a sensibilizagdo dos gestores municipais sobre a importancia de fomentar tais

mecanismos em nivel local.

Figuras 31 e 32 - CONASEMS

Com o atendimento prestado pela equipe da Ouvidoria durante todo o evento,
inUmeros gestores municipais puderam compreender melhor o papel da Anvisa
na vigilancia sanitaria, estimulando parcerias mais eficazes entre sistemas
locais e federais. Na oportunidade foi estabelecido importante didlogo com
gestores municipais de saude sobre aimportancia dos canais de comunicagao
e participagao social, reforgando a articulagao interfederativa essencial para o

Sistema Nacional de Vigilancia Sanitaria.
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Em outra frente, a Ouvidoria, representada pela ouvidora, participou em roda
de conversa na Fundacgao Getulio Vargas ampliando o espago de debate sobre
governanga, escuta social e politicas publicas, destacando a importancia do

papel institucional da Ouvidoria.

A Ouvidoria também
participou do I
Seminario Nacional de
Ouvidorias  realizado
em Manaus/AM, nos
dias 15, 16 e 17 de
outubro de 2025. O Figura 3311 SNO - AM

evento teve como objetivo propor reflexdes sobre o papel das ouvidorias ante

os desafios da administragcdo moderna e das desigualdades regionais.

Com o tema “Ouvidoria Contemporanea — Inovagao, Sustentabilidade e Gestao
Publica com Escuta Cidada”, o Seminario foi organizado pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU) e a Ouvidoria da Secretaria de Estado da Fazenda do

Amazonas (Sefaz/AM).

Figura 34 - || Seminario Nacional de Ouvidoria
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No campo da Assisténcia Farmacéutica, e, também representada pela ouvidora,
a Ouvidoria participou do Simpdsio Regional de Assisténcia Farmacéutica da
Regido Sudeste (SIMFAR-SUDESTE), com palestra sobre “O Papel da Ouvidoria
da Anvisa e a Assisténcia Farmacéutica”, destacando o protagonismo da
Ouvidoria como instrumento de protegdao a saude publica e de orientagao
ao cidadao, especialmente em situagdes de risco sanitario e falsificagao de

produtos.

Figura 35 - Simfar Sudeste

A Ouvidoria também participou de oficinas, seminarios e encontros nacionais
voltados a protegdo de dados, governanga publica, combate ao assédio,

participagao social e modernizagao das ouvidorias.

—FF AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025 RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

Merecem destaque o |l Seminario Nacional de Ouvidorias Publicas, promovido
pela CGU; o Seminario “Defensoria na Luta Antirracista”, da Defensoria Publica
do DF, que trouxeram debates aprofundados sobre inclusado, equidade,
integridade e enfrentamento do racismo institucional e o Férum Biossimilares
no Senado Federal, que contribuiu para reflexdes sobre sustentabilidade do

acesso e desafios regulatérios relacionados a terapias bioldgicas.

Figuras 40 e 41- Semindrio “Defensoria na Luta Antirracista”, da Defensoria Publica do DF

Figuras 36, 37 e 38 - Ouvidoria em eventos

Figura 42 - Férum Biossimilares

Figura 39 - Oficina Goiania
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Também foi intensa a agenda de visitas técnicas de benchmarking a ouvidorias
de outros érgaos de grande relevancia institucional, como o Supremo Tribunal
Federal (STF), Ouvidoria do SUS, Controladoria-Geral da Unido, Instituto
Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (lbama),
o Instituto Chico Mendes de Conservacdo da Biodiversidade (ICMBio), e

Ouvidoria da Camara Legislativa do Distrito Federal (CLDF).

Figuras 43 e 44 - Visita Ouvidoria Ibama
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Esses encontros possibilitaram trocas sobre mediagao de conflitos, protecao
ao denunciante, Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), fluxos de tratamento
de demandas, integracdo de sistemas, padronizagdo de procedimentos e

fortalecimento da maturidade institucional das ouvidorias.

Para alémdas visitasrealizadas, a Ouvidoria da Anvisarecebeu visita presencial
de benchmarking da Ouvidoria do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas

Educacionais Anisio Teixeira (Inep).

A Ouvidoria da Anvisa (OuvAnvisa) em parceria com a Ouvidoria da Mulher do
Supremo Tribunal Federal (STF) compartilhou experiéncias entre si, dentre elas
chamou a aten¢ao da Ouvidoria do STF a apresentagao de esquetes teatrais
em um dos eventos da OuvAnvisa sobre prevengao e combate ao assédio e
outras formas de discriminagao e que resultou em agao de benchmarking por
aquela Ouvidoria, na ocasiao, o STF adaptou e reproduziu, em estidio da TV
Justica, os esquetes sobre prevengdao e combate ao assédio, originalmente
apresentados pela OuvAnvisa. Um marco de reconhecimento pelo egrégio

Supremo Tribunal, das atividades aqui desenvolvidas.

Figura 45 - Visita a Ouvidoria do STF
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As realizagdes e participagOes registradas ao longo de 2025 demonstram
ciclo virtuoso de fortalecimento institucional, ampliagdo da escuta ativa e
presenca estratégica da Ouvidoria da Anvisa em debates nacionais sobre
integridade, transparéncia, direitos do cidadao e saude publica. A exemplo da
participacdo mensal no Férum Nacional de Gestdo da Etica e da Integridade

na Administragao Publica.

Figura 47 - Visita a Ouvidoria do SUS

Vale destacar que uma agao foi planejada e programada - o Seminario de
Politicas Publicas de Doencgas Raras: do Registro a Dispensacgao - entretanto
nao foi realizada em virtude da contingéncia orgcamentaria e financeira imposta
aos orgaos da Administragao Publica por meio do Decreto n° 12.477, de 30

de maio de 2025. O que restou prejudicada a realizagao do relevante evento,

Figura 46 - Férum Nacional de Gestao da Etica e da Integridade na Administragdo Ptblica

no auditério da Anvisa com intuito de promogao de Politicas Publicas para
Doencas Raras.

O conjunto das agoes realizadas e participagdes reafirma o compromisso

O evento consta no cronograma de agdes e eventos a serem desenvolvidos
permanente da Ouvidoria com a melhoria continua, a promogao de ambientes

no ano de 2026 conforme consta no Planejamento de Gestdo Anual (PGA) da
de trabalho saudaveis e a qualificagdo dos servigos prestados a sociedade e

Ouvidoria da Anvisa.
ao Sistema Nacional de Vigilancia Sanitaria.
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OUVIDORIA

Informativo mensal

Todas as realizagdes, acdes e eventos foram reportadas nas newletters,
criadas para ampliar e melhorar a comunicagao da Ouvidoria com o publico
interno e externo. O veiculo comegou a ser divulgado mensalmente, por e-mail,

a partir de fevereiro de 2025.

Distribuida por um mailing de mais de 4.500 e-mails, o informativo mensal
(Newsletter) institucional da Ouvidoria aprimorou o relacionamento com os
publicos, aumentando o engajamento social e reforgando o papel da Ouvidoriacomo

instrumento de cidadania, controle social e inovagdo em comunicagao publica.

O informativo mensal (Newsletter) institucional da Ouvidoria contribuiu para o
fortalecimento da confianga social, promoveu a accountability institucional e

estimulou a participagao cidada no aprimoramento das politicas publicas.

A proposta estd alinhada ao planejamento estratégico da Anvisa (2021-
2026) e aos principios estabelecidos pela Lei n® 13.460/2017 e pelo Decreto
n° 9.492/2018, que orientam a promogao de gestdo publica participativa,

transparente e orientada para resultados.

@ Acesse as Newleters da Ouvidoria no portal da Anvisa no Gov.BR
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O conjunto dessas iniciativas contribuiu de forma
significativa para o fortalecimento da cultura
de escuta qualificada, para a sensibilizacao dos
servidores quanto a importancia da participacao
social como instrumento de aprimoramento
das politicas publicas, para o fortalecimento
da Ouvidoria como instancia estratégica de
governanca, transparéncia, consolidando seu papel
como promotora de melhorias institucionais e de
protecao dos direitos dos cidadaos no ambito da

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria.
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Ao estruturar agdes, metas e indicadores para o ciclo de 2026, o PGA reforga o
papel da Ouvidoria da Anvisa como instancia estratégica de escuta qualificada,
de GeStao Anual (PGA) mediagao institucional e indugao de melhorias continuas na gestao publica,
ampliando a transparéncia, a participagao social e a efetividade dos servigos
prestados ao cidadao.
A Ouvidoria atua como instancia essencial do Estado Democratico de Direito,
O Planejamento de Gestdo Anual (PGA) 2026 da Ouvidoria da Anvisa
por operaremdefesada ética,datransparéncia e daboagovernanga, garantindo
consolida-se como instrumento técnico de gestado voltado a organizagao, ao

espaco formal de acolhimento e interlocugao entre sociedade e Administragao

direcionamento e ao monitoramento das atividades daunidade,em alinhamento _ _ . '
Publica. Nesse escopo, o tratamento e a analise qualificada de manifestagdes

ao Planejamento Estratégico Institucional da Agéncia e as normativas que _ '
| . B _ — como sugestoes, reclamacgdes, denuncias e elogios — assumem valor
regem a atuagao das Ouvidorias no ambito da Administragao Publica federal. . _ ' - .
estratégico: além de aprimorar servigos e processos, subsidiam decisoes
institucionais, elevando padrdes de eficiéncia e de responsividade. 0 PGA 2026
da Ouvidoria da Anvisa, portanto, ndo se limita a programacgao operacional; ele
orienta agenda de transformacgao, com foco em resultados mensuraveis e em

maturidade institucional.

O PGA 2026 da Ouvidoria adota a metodologia de Objectives and Key Results
(OKRs), ja institucionalizada na Anvisa, como mecanismo de alinhamento
estratégico e de consolidagao de indicadores de desempenho. A estrutura do
planejamento estd organizada em trés niveis: (i) Macro Objetivo (2025-2027),
(i) Objetivo Estratégico e (iii) Objetivos Especificos (entregas priorizadas para

2026).

O Macro Objetivo estabelecido para 2026 possui como norteador “obter
reconhecimento nacional como autoridade em Ouvidoria” até 2027. Como

desdobramento para este alvo, o0 Objetivo Estratégico define a meta de alcangar

o nivel “sustentado” na Tabela do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
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(MMOUP) até julho de 2026, sinalizando compromisso com padrdes avangados

de governanga, integridade, transparéncia e qualidade de atendimento.

Figura 49 - P4dgina do MMOup

Para sustentar essa ambigcédo, o PGA da Ouvidoria distribui a execugao em
oito Objetivos Especificos, articulados aos pilares estratégicos de 2026,
incluindo inovacgao, transformacao digital, fortalecimento juridico-normativo,
comunicagao institucional, Ouvidoria ativa/itinerante, modernizagdo do modelo

de gestao, programas prioritarios e elevagao de maturidade no MMOUuP.

Os objetivos especificos do PGA estruturam um arcabougo integrado de agoes
que sustentam essa evolugao institucional. Os Objetivos 1 e 2 concentram-se
na inovagao dos fluxos de trabalho e na transformacgéao digital, promovendo
automacao de rotinas, desenvolvimento de painéis analiticos e modernizagao

da infraestrutura tecnoldgica. O Objetivo 3 fortalece a seguranga juridica

S
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e a padronizagdao normativa da Ouvidoria, enquanto o Objetivo 4 amplia a
transparéncia por meio de estratégias de comunicagao institucional. Ja
o Objetivo 5 impulsiona a Ouvidoria Ativa e Itinerante como instrumento de
aproximagao com a sociedade, e os Objetivos 6 e 7 consolidam o novo modelo
de gestdo e o monitoramento de projetos e programas prioritarios, com énfase
em capacitacao, governanga e acompanhamento orgamentario. Em conjunto,
esses objetivos formam uma arquitetura estratégica coerente, que articula
inovagao, integridade, participagao social e eficiéncia administrativa como

pilares do desempenho da Ouvidoria em 2026.

De maneira complementar, o Objetivo Especifico 8 ocupa posigao central ao
direcionar esforgos para a elevagao do nivel de maturidade da Ouvidoria no
Modelo de Maturidade em Quvidoria Publica (MMOUP), integrando acdes de
inovagao, qualificagdo técnica e modernizagdo de processos. Tal objetivo
articula iniciativas voltadas a produgdo de conhecimento em linguagem
cidad3, a automacao de fluxos criticos, a avaliagao da qualidade das respostas
e a estruturagdo da Escola da Ouvidoria, compondo um conjunto sistémico
de entregas que fortalece a capacidade institucional de resposta, amplia a

transparéncia e qualifica o atendimento ao cidadao.

Figuras 50 e 51 - Ouvidora e Ouvidor Substituto

m
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A implementacgao progressiva dessas agdes consolida a Ouvidoria como vetor
estratégico de aprimoramento da gestao publica, ao associar desenvolvimento
organizacional, inovagao tecnoldgica e capacitagao continua das equipes.
Ao priorizar instrumentos de gestdo baseados em evidéncias, laboratérios
de inovagao e programas estruturados de formacgao, o Objetivo Especifico 8
contribui diretamente para a padronizagao de praticas, o fortalecimento da
governanga e a promogao da participagao social. Dessa forma, o PGA 2026
da Ouvidoria da Anvisa ndo apenas organiza entregas operacionais, mas
estabelece um percurso evolutivo de maturidade institucional, alinhado ao
macro objetivo de reconhecimento nacional da Ouvidoria e a consolidagao de

uma cultura orientada por resultados, qualidade e confianga publica.

O documento também referéncia a Cadeia de Valor da Anvisa como base
conceitual para demonstrar como processos se conectam para atender
necessidades do cidadao, destacando, no recorte da Ouvidoria, a promogao
da participagao social, transparéncia e direito a saide como eixo de impacto

direto e indireto na entrega de valor publico.

Prioridades e entregas
estruturantes para 2026

No eixo de inovagao e fluxos de trabalho, as agbes priorizam eficiéncia
e rastreabilidade. Entre os resultados-chave, destacam-se iniciativas de
automacao de rotinas, implementagao de Rede de Ouvidorias em VISA com
foco em nao perder a “logistica reversa” de denuncias, e avaliagao de adesao

ao Sistema Ouvidor SUS, mediante analise de viabilidade e planejamento de
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migragao. Soma-se a isso a contratagao de estudo técnico sobre vantagens
e desvantagens do acesso a informacgao integrado a Ouvidoria, além do
desenvolvimento de dinamica sistematica de interlocu¢ao com areas técnicas

para mapear demandas mais frequentes e orientar priorizagdes de atuagao.

Acerca da transformagao digital, o PGA 2026 estabelece agenda robusta
de modernizagdao tecnoldgica voltada a tomada de decisdo baseada em

evidéncias. Preveem-se:

4

Criagao de processo para hospedagem de painéis em servidores da Anvisa;

mp  Desenvolvimento e apresentacao de painéis de Bl com dados em

temporeal, com aprimoramento de painéis analiticos automatizados;

=)  Criagdo de APl integrada ao Fala.BR, com acgdes preparatdrias de

homologacao e treinamento;
=)  Elaboracdode painéisinteligentes conformerequisitos técnicos priorizados;

mp Execucao do Projeto de Modernizagao do Parque Tecnoldgico, com

aquisicoes e infraestrutura;
mp  Participagao estratégica em eventos e seminarios; e

mp Criagao de painel especifico para acompanhamento das
manifestacdes, com finalidade de “sala de situag@o” e monitoramento

gerencial.

No eixo juridico e normativo, o planejamento busca elevar a segurancga

institucional e a consisténcia técnica da atuagao. O PGA da Ouvidoria prevé

m
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elaboracdo de modelos padronizados de documentos internos (parecer, oficio,
memorando, despachos, entre outros), construgcdo de instrumento normativo
interno sobre o direito constitucional de acesso as informagdes publicas,
capacitacao continua da equipe em boas praticas juridicas correlatas, e
diagnostico/mapeamento de processos para identificagao de gargalos, riscos

legais e oportunidades de melhoria.

Complementarmente, estao previstas agdes de benchmarking com ouvidorias
de referéncia (como OGU, Presidéncia da Republica, TCU, STF, Ministério dos
Direitos Humanos, Ibama, Ministério das Comunicacdes e outras), revisdo e
modernizagao de processos com refor¢o da conformidade legal, e publicagao
de normativo vinculado ao Laboratério de Inovagcdo (como entrega normativa

estruturante).

A agenda de comunicagao é tratada como instrumento de governanga e
transparéncia. Inclui elaboragdao do Plano de Comunicagdo da Ouvidoria,
reformulagao e atualizagdo continua da pagina institucional, implementagao
de informativo mensal (Newsletter) institucional da Ouvidoria para publicizagao
das atividades, campanhas internas de enfrentamento ao assédio, e
implementagao da campanha “Mensagem da Ouvidoria” com comunicagoes
quinzenais de conteudo curto e de alto impacto. Também se prevé material de
comunicagao estratégica para agdes 2025/2026 e estratégias especificas que

contribuam diretamente para elevar o nivel de maturidade institucional.

No componente de Ouvidoria Ativa e Itinerante, o PGA orienta a ampliagao
da presencga institucional como mecanismo de fortalecimento da cultura
de escuta, transparéncia e prevencao de assédio no ambito do SNVS, em

alinhamento as exigéncias do MMOUP.

=
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As entregas incluem: elaboragdo do Plano de Agédo (com estudos prévios e
palestras), desenvolvimento de sistema de avaliagdo das agdes e formalizagao
de documentos/relatérios para consolidar informagdes estratégicas e

subsidiar a alta gestao na tomada de decisdes.

No eixo de novo Modelo de Gestao em Ouvidoria Publica, o planejamento

propoe conjunto de medidas estruturantes:
mp minuta de Parecer Técnico para padronizagdes e encaminhamentos;

mp proposta de credenciamento da Ouvidoria como instancia central da

gestao da integridade;

mp proposta de centralizagao dos atendimentos da Anvisa na Ouvidoria

(em referéncia a modelos de outras agéncias);

=p instrumento formal para enfrentamento de pontos frageis

identificados no MMOuP;
mp relatorios trimestrais para monitoramento do PGA; e

=» documento especifico sobre o processo de gestdo das dentincias com

rastreabilidade, registro histérico e devolutiva as areas apuratérias.

NoambitodeProjetos eProgramasPrioritarios,0 PGAidentificaaprevisibilidade
das agdes de monitoramento do Planejamento de Capacitagdo 2026 (PDP),
consecucdo de TED com a Fiocruz (com énfase em consultoria, estagios,
inovacdo e apoio estratégico), contratacdo de consultores e estagiarios, a

execugao da PLOA 2026 vinculada as agdes da Ouvidoria e participagao

m
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institucional em féruns nacionais e no Seminario Nacional de Ouvidorias da
CGU, com atuagao da Ouvidora como palestrante, fortalecendo articulagao,

benchmarking e visibilidade institucional.

Considerando que, no atual contexto, na equipe da Ouvidoria os consultores
representam quantitativamente o maior percentual da forca de trabalho
da area, a capacitagao continua desse grupo torna-se elemento central e
imprescindivel para a efetividade das agdes institucionais e para a qualidade

do atendimento prestado a sociedade.

O investimento sistematico em treinamento assegura a atualizagao
técnica, o alinhamento as diretrizes institucionais e o fortalecimento das
competéncias necessadrias para lidar com a complexidade crescente das
demandas recebidas. Nesse contexto, a implementagao de agdes formativas
estruturadas — como a organizagcao da Escola da Ouvidoria e a oferta de
capacitagcdes em linguagem simples, LA, integridade, escuta ativa e gestao de
processos — contribui diretamente para a padronizagao de fluxos de trabalho,
o aprimoramento da qualidade das respostas ao cidadao e a consolidagao de
uma cultura organizacional orientada por evidéncias, inovagao e exceléncia no

atendimento.

Essasiniciativas dialogam com os objetivos do PGA da Ouvidoria de modernizar
processos e fortalecer a atuagao técnica da equipe para 2026, ampliando a

capacidade institucional de resposta as demandas sociais.

De forma complementar, o Plano de Desenvolvimento de Pessoas (PDP) da
Anvisa sustenta esse movimento ao oferecer aos servidores da Ouvidoria

a base estruturada para uma capacitagao especifica, continua e alinhada

“om
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as competéncias institucionais prioritarias. A integragdo entre as agoes
previstas no PGA da Ouvidoria e o PDP da Anvisa permite organizar trilhas
de aprendizagem direcionadas as necessidades reais do setor, garantindo
atualizagdo técnica permanente, desenvolvimento de competéncias
transversais e gestao estratégica do conhecimento. Assim, a Ouvidoria
fortalece seu quadro de servidores e consultores como protagonistas do
proprio desenvolvimento profissional, assegurando maior eficiéncia, qualidade

e sustentabilidade as a¢des planejadas para 2026.

Porfim,o Objetivo Especifico 8 consolida a estratégiade elevagao de maturidade
no MMOUuP, com visdo de transformar a Ouvidoria em centro de exceléncia
em inovagao e transparéncia, modernizando processos e tecnologias para
melhorar o atendimento ao cidadao e apoiar a atuagao regulatoria. As entregas

incluem:
mp  boletins trimestrais “Boletim Consumo e Satde (BCS)” em linguagem cidadg;
mp automacado e governancga da Carta de Servigos;

mp instrumentos para avaliagao de qualidade de respostas em aderéncia

aLein®13.460/2017 e guias da OGU;

mp estruturagdo da Escola da Ouvidoria (com formacgédo em LA, Fala.BR,

linguagem simples, integridade e escuta ativa);

mp proposta de aplicativo da Ouvidoria em parceria com o Gadip;

4

desenvolvimento de Laboratério de Inovagao em Ouvidoria, e

mp  acOes tematicas voltadas a integridade e cultura institucional

m
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(combate a retaliagdo, ambientes seguros para mulheres, relagdes
étnico-raciais, CNV, assédio/discriminagao e eventos integrados com

areas parceiras).

O PGA, inclusive, explicita estimativas de perfis e equipes técnicas necessarias
para algumas dessas entregas, reforgando a preocupagao com continuidade,

memoria institucional e gestdao do conhecimento ao longo do ciclo.

Vale ressaltar que a Ouvidoria da Anvisa, por meio do Despacho n°® 456/2025/
SEI/OUVID/ANVISA, registrou a conclusdao do mapeamento das agoes
planejadas para 2026 no contexto da parceria institucional entre a Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria e a Fundagcao Oswaldo Cruz (Fiocruz Brasilia),
voltada a celebragdo de novo Termo de Execugao Descentralizada. A partir
do preenchimento integral da planilha especifica na plataforma SharePoint,
foram sistematizadas as demandas priorizadas da OuvAnvisa e os estudos
necessarios para subsidiar a construgao dessa cooperagao técnica, que tem
como objetivo fortalecer a producdo de estudos de sintese de evidéncias,
apoiar atomada de decisao regulatoria e aprimorar a gestao das manifestagoes
de Ouvidoria. Esse mapeamento evidencia o planejamento estruturado da
unidade para o ciclo de 2026, em articulagdo com o Gadip e alinhado as
diretrizes estratégicas da Anvisa, consolidando a Ouvidoria como parte ativa
na construgcao de agdes conjuntas com a Fiocruz para o fortalecimento

institucional.

“om
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Incluem-se ainda a promog¢ao do Conselho de Usuarios, implementagao de
processos e documentos robustos para elevar agilidade e qualidade das
respostas, proposta de criagdo do Comité de Governanga e contratagdo
de estudos sobre integridade, transparéncia e governanga corporativa,

estruturados em produtos e etapas para consolidagao institucional.
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Recomendacoes

Estratégicas para
o Fortalecimento
da Cultura

de Integridade

\
N\
N\

Recomendacdol ..

Institucionalizacao do Comite de Apoio a Gestao
da Integridade da Agéncia

A integridade é componente fundamental da boa governanga que busca direcionar
condutas, valores, principios e normas na construgao de ambientes cada vez mais
transparentes, éticos, integros e orientada ao interesse publico. A Anvisa ao promover
a integridade previne irregularidades, aprimora controles e potencializa a entrega de

valor a sociedade.

Nesse contexto, considerando o arranjo institucional ja estabelecido na Anvisa,
recomenda-se a institucionalizagao de Comité com carater consultivo, articulador e
integrador, destinada a fortalecer a implementagao coordenada das agées voltadas
a integridade publica. Tal recomendagao observa que a atribuicdo de condugao da

matéria compete ao Gadip, na qualidade de unidade responsavel pela gestdao da
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integridade, de modo que a instancia colegiada deve atuar sob coordenagao da USI
— Unidade Setorial de Integridade, em consonancia com as orientagdes normativas

aplicaveis e com o modelo institucional.

A criagdo dessa instancia encontra respaldo nas diretrizes do SITAl — Sistema de
Integridade, Transparéncia e Acesso a Informagao, especialmente no que se refere
a recomendacgao de estabelecimento de colegiado de apoio a gestao da integridade,
comreunides periddicas e atuagao voltada a promogao daintegragao e da cooperagao
entre as unidades responsaveis por fungbes de integridade. Sua finalidade central
deve ser apoiar a Alta Administragao no fortalecimento de agdes transversais, no
aprimoramento da governanga e na consolidagdo de uma cultura institucional
orientada pela ética, pela prevengao de riscos, pela transparéncia e pela geragao de

valor publico.

Recomenda-se que a composi¢ao dessa instancia contemple, preferencialmente,

representantes das unidades com atribuiges diretamente relacionadas ao tema:

« Gabinete do Diretor-Presidente;

Fom
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* Ouvidoria;

* Corregedoria;

- Comiss&o de Etica da Anvisa;
+ Auditoria Interna; e

+ Conforme a matéria em apreciagao e a necessidade institucional, outras unidades
organizacionais da Agéncia cuja participagdo seja considerada pertinente,
preferencialmente mediante indicagao dos respectivos Diretores, em observancia a
estrutura organizacional e as competéncias estabelecidas no Regimento Interno da

Anvisa.

Espera-se, assim, que a institucionalizagdo dessa instancia colegiada de apoio a
gestao da integridade contribua para ampliar a coordenagao entre areas, qualificar
os processos de tomada de decisao, fortalecer a prevengao de desvios, aperfeigoar
o monitoramento da maturidade institucional em integridade e promover maior
coeréncia entre as agdes desenvolvidas no ambito da Anvisa. Com isso, a Agéncia
podera avancar no fortalecimento de sua cultura de integridade de forma estruturada,

colaborativa e alinhada as melhores praticas de governanga publica.

Recomendacado 2

Centralizagao dos Canais de
Atendimento na Ouvidoria da Anvisa

A centralizagdo dos canais de atendimento ao usudrio da Coordenagéo de Gestao

da Transparéncia e Acesso a Informagdo (CGTAI) na estrutura da Ouvidoria da

=
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Anvisa constitui medida juridicamente adequada, administrativamente estratégica e
alinhada as melhores praticas de govemanga publica. Mais do que uma providéncia
organizacional, trata-se de iniciativa que fortalece a conformidade institucional,
racionaliza fluxos de atendimento, amplia a capacidade de supervisdo técnica e
assegura maior coeréncia no tratamento das manifestagdes dos usuarios dos
servigos publicos. A recomendacgéo esta alinhada ao cumprimento das disposi¢des
estabelecidas pela Lei n° 13.460/2017, pelo Decreto n° 9.492/2018, pelo Decreto n°
10.153/2019 e pela Portaria Normativa CGU n°® 116/2024.

O Decreto n° 9.492/2018 regulamenta a Lei n°® 13.460/2017 e institui o Sistema de
Duvidarias do Poder Executivo Federal (SisOuv). Em seu artigo 1 O, paragrafo Unico,
estabelece que os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos devem ser
submetidos a supervisdo técnica das unidades setoriais do SisOuv (Ouvidorias), em

obediéncia ao disposto na referida Lei.

Os dispositivos mencionados determinam que as ouvidorias tém como atribui¢édo
principal garantir a efetividade dos servigos prestados, propor aperfeicoamentos
e prevenir agdes incompativeis com os principios legais. Portanto, centralizar a
supervisao dos canais na Ouvidoria reforca a legalidade e facilita a coordenagao

técnica das manifestagbes dos usuarios.

A Lei n® 13.460/2017 dispbe que compete as ouvido rias promover a participagao
ativa do usuario, propor melhorias na prestagao de servigos, e atuar como mediadoras
entre o usuario e o 6rgao publico. Além disso, o artigo 14 sublinha que as ouvidorias
devem receber, analisar e responder manifestagoes de forma sistematica. Nesse
sentido, a inclusao dos canais de atendimento e a propria CGTAI na estrutura da
Ouvidoria fortalecera o cumprimento desses requisitos legais e assegurara a eficiéncia

no tratamento das manifestagdes.

Fom
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O Decreto n° 10.153/2019 reforca a obrigatoriedade de que as denuncias e
irregularidades sejam dirigidas exclusivamente as unidades de ouvidoria, garantindo
a protecdo da identidade dos denunciantes. A salvaguarda é fundamental para
assegurar a confidencialidade e a seguranga no manejo das informagdes, o que
justifica a incorporagao dos canais como o webchat, Fale Conosco, telefone 0800 e a
plataforma Fala.BR, sob a gestao direta de unidade especializada como a Ouvidoria.
Em seu artigo 4°,§1 ° do Decreto em referéncia impde expressamente que a captagao
e o tratamento de denuncias sejam realizados exclusivamente pelas ouvidorias,
medida que demonstra a necessidade de centralizar as competéncias em ambiente

institucional adequado.

A Portaria Normativa CGU n°® 116/2024 complementa e detalha as atribuicoes das
unidades do SisOuv, destacando, no artigo 6°, inciso IV, a responsabilidade de proteger
a identidade dos denunciantes, conforme previsto no Decreto n® 10.153/2019. Além
disso, o artigo 7°, inciso XIlI, estabelece como fungéo das ouvidorias a supervisao
técnica de todos os canais de atendimento ao usuario, assegurando o cumprimento

dos artigos 13 e 14 da Lei n° 13.460/2017.

Da andlise das competéncias estabelecidas pela Portaria Normativa CGU n° 116/2024
restou demonstrado que a Ouvidoria possui papel central e estratégico no atendimento
ao publico usuario de servigos publicos. Nos artigos 58 e 59, a portaria reforga que a
supervisaotécnica deve abranger os canais de comunicagao externos a Plataforma Fala.
BR, incluindo os Servigos de Informacao ao Cidad&o (SIC) alusivo a Lein° 12.527/2011 -
Lei de Acesso a Informagao - LAI, garantindo o alinhamento a legislagao e promovendo

melhorias baseadas na analise de dados e relatérios consolidados.

A transferéncia dos canais de atendimento ao usuario e a Coordenagao (CGTAI) para

dentro da estrutura da Ouvidoria é fundamentada no fortalecimento da eficiéncia e

=0

_FF/ AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA - ANVISA

N
\
N\

N
\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\
N

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

da transparéncia da Administragdo Publica com objetivo da promogao de gestao
integrada, viabilizando a padronizagao de procedimentos, celeridade, seguranga no
tratamento de informagdes sensiveis (Lei n° 13. 709/2018-Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais-LGPD) dos usudrios e a devidaresposta as demandas recepcionadas

na Anvisa.

A inclusao dos canais de atendimento sob a gestao da Ouvidoria é imperiosa no que
tange o cumprimento das determinagdes legais previstas no arcabougo referenciado.
Nesse sentido, a proposta cumpre as exigéncias relacionadas a supervisao técnica
e a protecao de dados sensiveis, como também promove melhorias significativas
na experiéncia administrativa, maior eficiéncia, transparéncia e previsibilidade na

interagdo com 0s usuarios.

Diante desse conjunto normativo e institucional, conclui-se que a centralizagdo dos
canais de atendimento ao usuario da CGTAI na estrutura da Ouvidoria da Anvisa nao
constitui apenas alternativa de gestao conveniente, mas providéncia compativel com
o ordenamento juridico e com o modelo federal de governanca das manifestagdes
dos usuarios. A medida fortalece a legalidade, amplia a transparéncia, eleva a
qualidade do atendimento, protege informagdes sensiveis, racionaliza processos e
posiciona a Ouvidoria como nucleo técnico responsavel por coordenar, supervisionar
e transformar as manifestagdes recebidas em oportunidades efetivas de melhoria
institucional. Trata-se, portanto, de avango estrutural relevante para o aprimoramento
do relacionamento da Anvisa com a sociedade e para a plena observancia do

arcabouco legal aplicavel as atividades de ouvidoria no Poder Executivo federal.
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A Ouvidoria investiu fortemente numa gestdo estratégica de governanga,
integridade e na qualificagao do relacionamento entre a Anvisa e a sociedade.
Os resultados apresentados neste relatério evidenciam nao apenas o
crescimento quantitativo das manifestagdes, mas, sobretudo, o avango
qualitativo na capacidade institucional de acolher, analisar e transformar a voz
do cidadao em subsidio concreto para a gestdo. A evolugao dos indicadores
de desempenho, a redugao do tempo médio de resposta e o fortalecimento de
praticas padronizadas de atendimento, demonstram compromisso continuo
com a eficiéncia, a transparéncia e a defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos, em consonancia com o papel institucional da Ouvidoria

como instrumento de aprimoramento permanente da regulagao sanitaria.

Ao longo do ano, as iniciativas estruturantes implementadas — como o
aperfeicoamento de fluxos internos, aampliagao de agoes de escuta qualificada
e o fortalecimento de mecanismos de monitoramento e aprendizagem
institucional — contribuiram para consolidar uma cultura organizacional
orientada em resultados e centrada no cidadao. A Ouvidoria reafirmou-se como
espaco legitimo de mediagao, capaz de identificar fragilidades, antecipar riscos
e induzir melhorias sistémicas, fortalecendo a confianga publica na atuagao da
Agéncia e promovendo maior integragao entre as unidades técnicas na busca

de solugdes efetivas.
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Os avangos alcangados em 2025 somente foram possiveis gragas ao
engajamento coletivo de toda a Agéncia. A Ouvidoria registra profundo
agradecimento a alta gestdao e a todos os servidores e colaboradores da
Agéncia, cuja parceria continua, espirito de cooperagdo e compromisso com
o interesse publico foram determinantes para a qualidade das respostas
oferecidas a sociedade. A atuacgdo articulada entre as unidades reforga
que a protegdo da saude e a defesa dos direitos dos cidadaos constituem
responsabilidades compartilhadas, que se realizam por meio do trabalho

integrado e da corresponsabilidade institucional.

A Ouvidorareconhece e valoriza 0 empenho de sua equipe, que, com dedicagao
técnica e sensibilidade humana, atuou de forma incansavel para assegurar
atendimento ético, imparcial e resolutivo. Esse esforgo conjunto contribuiu para
fortalecer a imagem institucional da Anvisa como organizagao comprometida
com a transparéncia, a participagao social e a melhoria continua dos servigos
publicos, gerando impactos positivos que transcendem a esfera administrativa
e alcangam diretamente a promogao da saude e a protegcado da sociedade

brasileira.

Reafirma-se o compromisso desta Ouvidoria em seguir aprimorando seus
processos, ampliando a escuta ativa e aprofundando a integragdo com toda
a Agéncia, de modo a transformar cada manifestagdo em oportunidade de
aprendizado institucional. A continuidade desse percurso exige perseveranga,
inovagdo e cooperagdo permanente, valores que orientam a atuagdo da

Ouvidoria na promogao continua da saude publica,
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