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Relator: Diretor-Presidente Antonio Barra Torres

1. RELATORIO

1.1. Trata-se de analise e manifestacao sobre o Relatério
Anual da Ouvidoria Anvisa 2023 (SEI 2872269), o qual necessita
de manifestacao da Diretoria Colegiada (Dicol) para posterior
encaminhamento ao Ministério da Saude, a Camara dos
Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de Contas da Uniao,
bem como divulgacao no Portal da Anvisa na internet, nos termos
da Lei n213.848, de 25 de junho de 20109.

1.2. O Relatério preliminar elaborado pela Ouvidoria foi
compartilhado com as Diretorias e unidades organizacionais para
analise e contribuicbes, nos termos do Memorando n®2
3/2024/SEI/CGE/ANVISA (SElI 2835453). Apébs receber as
contribuicoes, a Ouvidoria fez os ajustes naquilo que considerou
pertinente no documento e o0 submeteu para apreciacao
do Comité de Gestao Estratégica, Riscos e Inovacao Institucional
(CGE), durante sua 232 Reuniao Extraordinaria conforme disposto
no Despacho n® 7/2024/SEI/CGE/ANVISA (SEI 2872274).

1.3. Conforme fluxo definido, o prazo para publicacao do
Relatério da Ouvidoria é dia 12 de abril, apds a deliberacao pela
Dicol.

2. ANALISE

2.1. O Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018,
regulamentou a Lei n2 13.460/17, e criou o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal (SISOuv), composto pela Ouvidoria-
Geral da Uniao, como 6rgao central, e pelas demais ouvidorias



federais como 6rgaos setoriais. Neste contexto, as Ouvidorias tém
como objetivo aprimorar a qualidade dos servicos prestados a
sociedade, aumentar a transparéncia e a eficiéncia da
administracao publica e promover a participacao dos cidadaos na
definicao e avaliacao das politicas publicas.

2.2. A elaboracao do relatério anual pelo ouvidor esta
prevista na Lei n? 13.848, de 25 de junho de 2019, secao lll, que
trata da Ouvidoria, onde destaca-se:

Art. 22. Havera, em cada agéncia reguladora, 1 (um)
ouvidor, que atuara sem subordinacao hierarquica e
exercerd suas atribuicdes sem acumulacao com outras
funcoes.

§ 12 Sao atribuicdes do ouvidor:

| - zelar pela qualidade e pela tempestividade dos
servicos prestados pela agéncia;

[l - acompanhar o processo interno de apuracao de
denlncias e reclamacdes dos interessados contra a
atuacao da agéncia;

Il - elaborar relatorio anual de ouvidoria sobre as
atividades da agéncia.

§ 22 O ouvidor terd acesso a todos os processos da
agéncia reguladora.

§ 32 O ouvidor devera manter em sigilo as informagdes
gue tenham carater reservado ou confidencial.

§ 49 Os relatérios do ouvidor deverao ser encaminhados
ao conselho diretor ou a diretoria colegiada da agéncia
reguladora, que podera se manifestar no prazo de
20 (vinte) dias uteis.

§ 52 Os relatérios do ouvidorna o terao carater
impositivo, cabendo ao conselho diretor ou a diretoria
colegiada deliberar, em ultima instancia, a respeito dos
temas relacionados ao setor de atuacao da agéncia
reguladora.

§ 62 Transcorrido o prazo para manifestacao do conselho
diretor ou da diretoria colegiada, o ouvidor deverd
encaminhar o relatério e, se houver, a respectiva
manifestacdo ao titular do ministério a que a agéncia
estiver vinculada, a Camara dos Deputados, ao Senado
Federal e ao Tribunal de Contas da Uniao, bem como
divulga-los no sitio da agéncia na internet.

2.3. O Relatério Anual de Ouvidoria é um instrumento de
fundamental importancia para as decisdes estratégicas da
Anvisa, pois apresenta informacdes sobre as manifestacdes da



sociedade a respeito do trabalho da Agéncia, que reflete, em
certo nivel, o desempenho no cumprimento da sua missao
institucional.

2.4, Em 2023, a Anvisa recebeu 19.297 manifestacdes, o
que representa um aumento 36,28% no volume de demandas
recebidas em comparacao com o ano de 2022. Do relatério
destaca-se que o canal de acesso mais utilizado pelos cidadaos
para cadastro de manifestacbes foi a internet, por meio do
sistema Fala.BR:

CANAL DE ENTRADA  MANIFESTAGOES % DO TOTAL

Internet 12.329 94,52%

Email 312 2,39%

Carta 1 0,01%

Quantidade de manifestagtes de ouvidoria recebidas em cada canal, em 2023. (Fonte: Plataforma Fala.BR)

2.5. Outro destaque refere-se aos assuntos mais
demandados no ano de 2023. Houve um aumento de 48% na
quantidade de reclamacbdes com relacao a 2022, e de 73% nas
demandas classificadas como fora do escopo da Vigilancia
Sanitaria.



Nao escopo da
Vigilancia Sanitaria

simplifique
Elogio
Sugestao
Comunicatan
Denuncia
solicitacio

Reclamacgio

Manifestacies de ouvidoria recebidas em 2022 e 2023, por tipo. (Fonte: Plataforma Fala.BR)

2.6. E importante salientar que apenas 1,6% das 12.065
manifestacdes respondidas pela Anvisa estavam fora do prazo
legal. O prazo médio de fornecimento de respostas foi de 19 dias.

2.7. Apds a apreciacao do relatério da Ouvidoria de 2023
pelo CGE, foi definida a sequinte recomendacao:

Submeter a Dicol a recomendacao para que as
unidades, em parceria com Ouvidoria, Aplan e CSGQA
incorporem as sugestoes de melhoria do simplifique e
sugestdes dos usuarios em repositdrio para que sejam
consultados e utilizados sistematicamente pelas
unidades como insumo para as reunidoes de analise
critica nos ritos de governanca e gestao do SGQ
Anvisa, assim como para acesso pelo escritério de
processos e unidades nos projetos de melhoria ou
suporte para automacao de processos e servicos.

2.8. Esta recomendacao é significativa pois possibilita a
implementacao de melhorias nos fluxos dos processos de
trabalhos das unidades e da prépria Ouvidoria. A Ouvidoria
classificou a recomendacao como possivel de ser implementada.

2.9. Isso posto, avalia-se que o Relatério de Ouvidoria da
Anvisa 2023 atende aos objetivos esperados, representando um
importante instrumento de governanca da Agéncia.



3. VvVOTO

3.1. Considerando que o Relatério de Ouvidoria da Anvisa
2023 foi apreciado pelas Diretorias e unidades organizacionais e
apresentado ao CGE; e que o documento atende aos objetivos
esperados, manifesto-me FAVORAVEL a aprovacao da versao
final do Relatério de Ouvidoria 2023 (SEI 2872269).

3.2. E o voto, que encaminho para decisdo final da
Diretoria Colegiada da Anvisa, por meio do Circuito Deliberativo.

Documento assinado eletronicamente por Antonio Barra
Torres, Diretor-Presidente, em 26/03/2024, as 15:27,
JEII j conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3¢9
assinatura . do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2019-
2022/2020/decreto/D10543.htm.
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