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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
MUNICIPIO: Brasflia - DF

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria,
conforme disposto nos artigos /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: de 01/03/21 a 28/02/22
DATA DE EXECUCAO: junho a julho de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria, unidade de ouvidoria
setorial integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestacdes re-
erentes a servicos publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

do da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n° 10.153/2019, e Portaria
CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, com
o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

A partir dos exames identificou-se:

a) Oportunidades de melhorias na seguranca das informacoes
tratadas e tramitadas na UA.

b) Necessidade de adequacdes no sitio do drgdo em aspectos
relacionados a Transparéncia, conforme a Portaria CGU n°
58172021, art. 71.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da ANVISA as
seguintes providéncias:

a) utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.
BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar
a interlocucdo entre as areas do érgao na andlise das manifestacoes,
bem como permite maior rastreabilidade e mensuracio de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacdes
sensfveis em outros sistemas;

b) Adequar o sitio do 6rgdo, em consonancia com a Portaria CGU
n° 58172021, art. 71.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

ANVISA: Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos 6rgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Integridade, o Sistema de
Correicdo e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuw.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacio,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n®9.492/201 8 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a fungdo de 6rgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. I'|. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.)

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacao de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico das
atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo ao seu papel
institucional e social no servico prestado ao usuario, identificando boas praticas e oportunidades de
melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além de outras questdes com
potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta- se que este trabalho ndo avalia o
desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lein® 12.527/201 1.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliacao dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

Il Elaboracao de um Questiondrio de Avaliacao e interlocucdes com a UA;
IV. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliacio;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;

VI. Reuniao de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes
sobre a unidade, interlocucdes, sendo realizadas pesquisas no sftio da UA, na Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu?
(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), interlocucdes com a UA, dentre outras fontes, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacbes e, ainda, a existéncia de normas afetas
a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de
Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise do tratamento das manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra
tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no perfodo de 01/03/21 a
28/02/22. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que
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receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas |00 manifestacoes
para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos, a fim de
esclarecer ou mesmo complementar as informacdes que constavam do questionario e de outras
situacoes identificadas na etapa de execucao.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em questdo € a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria,
A Agéncia foi criada pela Lei n® 9.782/1999 e regulamentada pelo Decreto n® 3.029,/1999. E
entidade integrante da administragao federal indireta,

submetida ao regime autarquico especial, com personalidade juridica de direito publico,
independéncia administrativa, autonomia financeira e funcional e mandato fixo de seus dirigentes.

A ANVISA tem sede e foro no Distrito Federal, e esta presente em todo o territério nacional
por meio das coordenagdes de portos, aeroportos, fronteiras e recintos alfandegados.

Tem por finalidade institucional promover a protecao da salde da populacdo, por intermédio
do controle sanitario da producao e consumo de produtos e servicos submetidos a vigilancia
sanitaria, inclusive dos ambientes, dos processos, dos insumos e das tecnologias a eles relacionados,
bem como o controle de portos, aeroportos, fronteiras e recintos alfandegados.

As atribuicdes da vigildncia sanitaria estio descritas dentre as competéncias do Sisterna Unico
de Salde (SUS) - art. 200 da Constituicio Federal: “Executar as acdes de vigilancia sanitaria e
epidemiolégica, bem como as de salde do trabalhador”.

A Resolucdo da Diretoria Colegiada - RDC N° 585, de |10 de dezembro de 2021, aprova e
promulga o Regimento Interno da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — Anvisa.

O Art. 4° do Regimento estabelece a estrutura organizacional, a saber:
| - Diretoria Colegiada
I - Secretaria-Geral da Diretoria Colegiada.
Il - Diretorias.
IV - Orgdo de Assisténcia Direta ao Diretor-Presidente:

a) Gabinete do Diretor-Presidente.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




V - Unidades Organizacionais Especificas:
a) Procuradoria Federal junto a Anvisa;
b) Ouvidoria;
c) Corregedoria; e
d) Auditoria Interna.
VI - Unidades Executivas:
a) Geréncias-Gerais;
b) Geréncias;
c) Coordenagbes; e
d) Postos
O art. 56 traz as competéncias da Ouvidoria:
Art. 68. Compete a Ouvidoria:

| - receber e avaliar, em conjunto com as demais unidades da Anvisa, todas as denuncias,
reclamacoes, sugestoes, elogios e solicitaces relativas a simplificacdo de servicos publicos
encaminhadas a Agéncia pelos usudrios;

Il - receber as comunicacoes de irregularidades e, observada a existéncia de indicios minimos
de relevdncia, autoria e materialidade, encaminhar as unidades competentes para a apuragdo;

[l - acompanhar as demandas encaminhadas ds unidades organizacionais responsdveis pelos
assuntos, observados os prazos estabelecidos pela legislacdo;

IV - notificar a unidade organizacional para se manifestar, no prazo maximo de 5 (cinco) dias,
quando a resposta a demanda estiver em atraso, respondendo ao usudrio ou justificando o
motivo de ndo poder fazé-la;

V - solicitar providéncias as unidades e aos 6rgdos competentes, quando ndo atendido o inciso [V
deste artigo, especialmente ao Diretor supervisor, ao Diretor Presidente, a Diretoria Colegiada
e, quando pertinente, a Procuradoria Federal junto a ANVISA e ao Ministério Publico;

VI - zelar pelo equilibrio na relacdo entre o usudrio que procurar a Ouvidoria e a Anvisa;
VIl - acompanhar os servicos e compromissos estabelecidos na Carta de Servicos ao Cidaddo,

VIl - manter interacdo e cooperacGo com as Ouvidorias Publicas, no dmbito nacional e
internacional; e

IX - interagir com os membros do Conselho de Usudrios de Servicos da Agéncia, realizar
enquetes eletrbnicas sobre os servicos prestados, avaliar e dar encaminhamento ds propostas
de melhorias de servicos.

§ 1° Serdo mantidos o sigilo da fonte e a prote¢do do denunciante, quando for o caso.
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§ 2° No cumprimento do disposto no inciso VI deste artigo, serd observado se a situacdo se
mantém na alcada de competéncia da Ouvidoria e se os interesses apresentam possibilidade
de entendimento entre as partes.

O Servico de Informacio ao Cidadao da ANVISA nao ¢ vinculado a Ouvidoria.

Segundo a UA, ela promove acdes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e
engajar usuarios nos canais de participacao e controle social por meio de canais digitais: publicacao
de noticias no Portal da Agéncia e Intranvisa, bem como a publicacdo em suas redes sociais. Todavia
as acoes presenciais de ouvidoria ativa foram prejudicadas durante o periodo de pandemia.

A Ouvidoria possui competéncia para demandar melhorias e correcdes no curso das atividades
realizadas nas demais Unidades da Anvisa, no que se refere as questdes de ouvidoria, de acordo
com a previsao regimental (Art. 68), entretanto, segundo a UA, o procedimento nao esta mapeado.

As demandas de melhorias e correcoes sao sugeridas em reunioes e interagao com as demais
unidades e durante a realizacdo das demais atividades da Ouvidoria. Cabe destacar que o Ouvidor
participa das reunides da Diretoria Colegiada com direito a voz e ndo a voto, conforme previsao
regimental do Art. |77,

A forca de trabalho da Ouvidoria da ANVISA é composta por 6 servidores ocupantes de
cargos efetivos, | colaborador terceirizado e | estagidrio. Foram destinadas a Ouvidoria 3 fun¢oes
comissionadas, sendo: | Ouvidor (CGE Il), | Assessor (CCT V) e | Assistente (CCT IIl). Segundo
informacdes da Unidade, a rotatividade dos colaboradores ndo é frequente.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria.

Boas Praticas

Entende-se por Boas Praticas as iniciativas da UA que promovam o aprimoramento do controle
social, a ampliacdo de espacos e canais de participacao social na gestao e a melhoria na prestacao
de servicos publicos por meio de ouvidorias. Posto isso, tem-se:

O sitio traz uma lista de servicos que ndo sao da competéncia da Agéncia, tais como: Registro
de manifestacoes relativas aos servicos e atendimentos prestados pelo SUS, questoes relacionadas
amas condicoes de trabalho e salide do trabalhador, problemas sobre cancelamento/ressarcimento
de despesas referentes a viagens ocasionadas pela pandemia do novo coronavirus, dentre outras,
com as respectivas orientacoes sobre o 6rgao responsavel pelo tema.

Assim, verifica-se que o atendimento ao usuario j& se inicia antes mesmo do registro da
manifestacao.

Tal pratica traz economia de tempo, trabalho e expectativa do usuario, bem como a Agéncia,
que ndo dispende mdo de obra com triagem, tratamento e reencaminhamento de manlfestagoes
que nao sao de sua alcada. E preciso ter atencao especial, por exemplo, a maneira como as
informacdes estao dispostas nos sitios eletrdnicos para que o usuario compreenda as atribuicdes da
Ouvidoria e como ele pode registrar sua manifestacao.
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Inconsisténcias encontradas no ambito da Ouvidoria da Anvisa

Oportunidades de melhorias na seguranca das informacoes tratadas e tramitadas na UA

Ao ser questionada sobre quais sao os sistemas informatizados utilizados pelos servidores/
colaboradores, paraanalise, tramitesinternos, respostas e como ocorria o intercambio de informacoes
entre os sistemas, se de forma automatica ou manual, a UA informou que o procedimento era
manual. E ainda, que apesar de raro, o protocolo pode receber correspondéncia e encaminha por
SEl'a Ouvidoria, quando destinadas a esta unidade.

Como exposto a seguir, a Lei n® 13.460/2017 dispde que a tecnologia deve atuar como
ferramenta para melhores condicdes de compartilhamento das informacdes, atuando como
instrumento para otimizar o nivel de seguranga das informacdes sensiveis.

Lei n® 13.460/2017, art. 5°:

Art. 5° O usudrio de servico publico tem direito a adequada prestacédo dos servicos, devendo os
agentes publicos e prestadores de servicos publicos observar as seguintes diretrizes:

()

Xl - aplicagdo de solugbes tecnolégicas que visem a simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condicoes para o compartilhamento das
informagoes;

Acrescenta-se que, a Portaria CGU n® 581/202 | dispde que o tratamento das manifestagdes
deve ocorrer em sistema integrado a Plataforma Fala.BR:

Art. | 2. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do SisOuv compreende:
| - recebimento da manifestacéao;
I - registro da manifestacéo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela integrado;

Sobre o controle de acesso as informacdes, cita-se a previsao do Decreto n® 10.153/2019,
art. 6°, § 3:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentncia, nos termos do disposto no § /° do art. 10 da Lei n® 13.460, de 2017. (...)

§ 3° As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de
identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de
acesso que registre os nomes dos agentes publicos que acessem as dentncias e as
respectivas datas de acesso a denuncia.

Portanto, a utilizacao de tramitacao manual fragiliza o controle de acesso dos agentes publicos
que acessem as denuncias, além de inviabilizar eventuais apuracdes de responsabilidade por
prejuizos causados em decorréncia do vazamento ou uso indevido dos dados.

Ressalta-se que o uso da ferramenta Mddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na
Plataforma Fala.BR otimiza a comunicacao e facilita o tramite de informacdes entre a UA e as
unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei n® 13.460/2017/. Ainda, possibilita
a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacao, desde
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o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e
geracao de informagdes gerencias.

No questionamento relativo aos procedimentos de pseudonimizacao para protecao do
denunciante, a UA fez mencao ao fluxo gréfico e ao Instrutivo Operacional. Observou-se que o
fluxo orienta o colaborador responsavel pelo tratamento a utilizar a funcdo Extrato do Fala.BR.
Todavia, o item 4.3.1 do instrutivo traz as orientagdes passiveis de apontamentos:

4.3.1. TranscricGo da manifestacdo para o Ouvidoriatende:

4.3.1.1. Nome do Usudrio: “Pseudonimizado” e NUP do Fala.br;

4.3.1.2. E-mail do Usudrio: ouvidoria@anvisa.gov.br (ndo inserir o e-mail do usudrio);
4.3.1.4. Descricdo: Colocar NUP do Fala.Br, tipo de manifestacdo e transcricdo do texto;
4.3.1.5. Inserir data do cadastro no Fala.BR e da entrada no Ouvidoriatende;

4.3.1.6. Inserir anexos, (caso conste no Fala.br);

Sobre essa orientacdo, cabe ressaltar que, a pseudonimizacao nao deve se limitar ao nome/e-
mail do usuario, mas também ao texto e aos anexos, pois esses, podem trazer informagdes que
possibilitem a identificagdo do denunciante. Pois, pode ocorrer que dados que, por vezes, ndo sao
diretamente associados a um individuo, mas, analisados em conjunto com outros, possuam chances
de identificacdo de um individuo, tornando esse individuo identificavel e, portanto, esses dados
devem ser considerados como dados pessoais. Logo, oportuno seria que o instrutivo trouxesse
essa orientacao de modo detalhado.

Sobre o tema, oportuno mencionar o art. 35 da Portaria CGU n® 581/2021:
Do procedimento de pseudonimizagdo

Art. 34. No procedimento de pseudonimizacdo, a unidade do SisOuv deverd suprimir os
elementos de identificacdo que permitam a associacdo da dentncia a um individuo, sendo
pelo uso de informacdo adicional mantida no sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. Constituem elementos de identificacdo, nos termos do art. 2° do Decreto n° 10.046,
de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

I - atributos genéticos;

[l - atributos biométricos; e
|V - dados biogrdficos.

§ 1° Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de pseudonimizacdo
deverd se estender a descricdo do fato e seus anexos, observando- se, no minimo:

| - em registros fotogrdficos ou fonogrdficos, verificar a existéncia de dados biométricos tais
como voz do denunciante ou imagem sua, ou que permitam identificd-lo; e

Il - na descricdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a existéncia de narrativas
em primeira pessoa que associem o denunciante a individuos, locais, tempos ou fatos
especfficos.

§ 2° Constituem meios de pseudonimizacdo a serem adotados, dentre outros:

| - producédo de extrato;
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Il - producdo de versdo tarjada; e
Il - reducdo a termo de gravagdo ou relato descritivo de imagem.

§ 3° As dentncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua pseudonimizacdo
poderdo ser encaminhadas as dreas de apuracdo sem seus anexos, com indicacdo de que
os documentos estdo sob a guarda da ouvidoria e que se encontram disponiveis mediante
solicitacdo formal da drea de apuragdo, nos termos do Decreto n® 10.153, de 2019.

A Ouvidoria da ANVISA apresentou justificativa sobre a ndo utilizagao do médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, (OFICIO N© 7/2022/SEI/OUVID/ANVISA) acompanhada das
medidas de mitigacao de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, bem como tem em
seu plano de trabalho 2022-2023 a previsao de utiliza-lo. A saber:

Todas as manifestacées recebidas por outros meios (SEI e e-mail) sdo digitalizadas e inseridas
imediatamente na Plataforma Fala.BR, assim que recebidas pela Ouvidoria. As manifestacées
colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e também inseridas no Fala.BR.

As manifestacées cadastradas no Fala.BR sdo elaboradas respostas conclusivas dentro da
prépria plataforma pela equipe da Ouvidoria da Anvisa.

Quando a Ouvidoria da Anvisa precisa solicitar informagées ds dreas responsdveis pela tomada
de providéncias, a equipe da Ouvidoria transcreve para o Ouvidoriatende a manifestacéo
para tramitacdo interna. Informamos ainda que, no caso de denuncia, antes de transcrever, o
servidor responsdvel promove a anomizacgéo e pseudonimizagdo, ndo sendo incluido no sistema
Ouvidoriatende dados dos denunciantes, bem como dados que permitam a identificacdo. As
denuncias encaminhadas a Auditoria, Corregedoria e Comissdo de Etica sdo tramitadas pelo
SEl as unidades apuratérias, apés todas as medidas cabiveis a protecdo do denunciante, em
obediéncia a Portaria Anvisa n® 640/2021, que dispée sobre o recebimento, tratamento e
tramitacdo de dendncias no dmbito da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria — Anvisa.

A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, quando identificada a necessidade
do envio de manifestacoes para dreas responsdveis, o servidor da Ouvidoria insere resposta
intermedidria na Plataforma Fala.BR com o ndmero do procedimento de cadastro no
Ouvidoriatende, uma resposta padrdo é emitida para o e-mail cadastrado pelo usudrio, com
esse numero. Quando a manifestagdo tem algum numero de processo SEl relacionado, seja
porque foi recebida ou enquadra-se na excepcionalidade de tramitacdo pelo SEI, acrescenta-
se o ndmero no campo anotacoes, que ndo € dado conhecimento ao remetente. Registram-se
também esses nimeros nas comunicacoes de irregularidade.

Oportunidades de melhoria no sitio do 6rgao em aspectos relacionados a Transparéncia, conforme a
Portaria CGU n° 581/2021, art. 71

A Portaria CGU n® 581/2021, art. /1, trata das obrigacbes de transparéncia que devem ser
adotadas pelas unidades do SisOuv no portal do érgao ou entidade a que estejam vinculadas, como
segue:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em
transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgéo ou entidade;
e
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II' - secdo “ouvidoria”, em que constem informacées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando
cabivel;

¢) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;
d) o link de acesso ao “Painel resolveu?”;

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

()

f) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e
g) normas vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das manifestagées da ouvidoria.

Em visita ao sftio da Anvisa, ndo foi localizado o atalho de acesso ao Painel Resolveu? nem
informagdes claras como as formas de acesso ao atendimento presencial da ouvidoria, como
endereco e horario de atendimento. Nao constam também o curriculo e a data de ingresso no
cargo do titular da unidade da ouvidoria.

As Ouvidorias visam a estabelecer um canal pratico e de facil acesso aos usuarios do servico
publico. O portal é caracterizado como um espaco, um instrumento facilitador nas relagdes entre o
usuario do servico publico. Por isso, tem-se por salutar o atendimento aos quesitos relacionados na
legislacdo, de modo a suprir o usuario, a0 maximo possivel, no caso em questao, de informacoes
sobre a Unidade, o 6rgao, os colaboradores, bem como sobre a possibilidade de realizar pesquisas
gerenciais examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Segao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria:

a) Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
CGUN®581/2021, afim de possibilitar a interlocugdo entre as areas do érgao na andlise das
manifestacdes, bem como permitir maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas;

b) Adequar o sitio do érgao, em consonancia com a Portaria CGU n® 581/2021, art. /1.
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CONCLUSAO

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestdo na prestagao de servigos publicos e para a facilitacio do acesso do usuario aos instrumentos
de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicdo na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Observou-se que a UA necessita de aprimoramentos em procedimentos relacionados a
seguranca das informacdes tratadas e tramitadas na Ouvidoria, de modo a maximizar a protecao ao
denunciante, pois o Decreton® 10.153/2019, que estabelece salvaguardas de protecao a identidade
do denunciante de ilicitos ou irregularidades contra a Administracao Publica Federal, prevé que o
tratamento da informacao pessoal, quando se refere ao denunciante de boa-fé, deve ocorrer por
intermédio da pseudonimizacao e pela rastreabilidade sistematizada de todos os acessos aos dados
pessoais do denunciante, realizados pelos agentes publicos.

Outro aspecto identificado refere-se a necessidade de adequagao do sitio do érgao no que se
relaciona as previsoes de transparéncia da Portaria CGU n® 581/2021, art. 71, de modo a ampliar
cada vez mais o direito de acesso a informacao pelos usuarios, salvo aquelas protegidas por algum
grau de sigilo.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagdo sdo a manutengdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; a promocao de acdes de transparéncia e
prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de
accountability, bem como o incremento da seguranca das informagoes.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de ouvidoria como um todo.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatério descreve o trabalho de avaliacio das atividades da Ouvidoria da
ANVISA, no perfodo de 2021/22. Os trabalhos realizados pela Coordenacao-Geral de Orientacao
e Acompanhamento de Ouvidorias - CGOUV visam a promover a qualidade no atendimento ao
cidadao, e, como ja exposto, a apresentacao de um diagndstico das atividades de ouvidoria, além
de verificar se a UA esta atendendo seu papel institucional e social no servico prestado ao usuario,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Este Relatério tem carater recomendativo e sera submetido ao Ouvidor-Geral da Unido para
posterior publicacao.
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APENDICES

Apéndice A * Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

(07,1, | Jo) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Orgao da Administracio indireta

Data de criacdo da Ouvidoria A Ouvidoria da ANVISA foi instituida pela Lei de Criagdo da Agéncia
n°9.782/99.

E-mail ouvidoria@anvisa.gov.br

Pagina na Internet WWW.gov.br/anvisa

Canal de atendimento Plataforma Fala.BR

Endereco SIA Trecho 5, area especial 57

Telefone Telefones: 2029-6575

Ouvidor Lorena Thereza Gomes da Silva Dourado
Nomeada em 25/02/22.

A.2 Competéncias

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), integrante da Administracao Publica
federal indireta, foi criada pela Lei 9.782/1999, e tem como finalidade (art. 6° ) institucional
promover a protecao da salde da populacao, por intermédio do controle sanitario da producao e
da comercializacao de produtos e servicos submetidos a vigilancia sanitaria, inclusive dos ambientes,
dos processos, dos insumos e das tecnologias a eles relacionados, bem como o controle de portos,
aeroportos e de fronteiras.

Cumpre registrar que as Agéncias Reguladoras sao disciplinadas pela Lei 13.848/2019, da
qual, destaca-se:

Art. 22. Haverd, em cada agéncia reguladora, | (um) ouvidor, que atuard sem subordinagéo
hierdrquica e exercerd suas atribuicoes sem acumulacdo com outras fungoes.

§ 1° Séo atribuicées do ouvidor:

| - Zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia; I -
acompanhar o processo interno de apuracdo de dendncias e reclamacées dos interessados
contra a atuacdo da agéncia;

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

§ 2° O ouvidor terd acesso a todos os processos da agéncia reguladora.
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§ 3° O ouvidor deverd manter em sigilo as informacées que tenham cardter reservado ou
confidencial.

§ 4° Os relatérios do ouvidor deverdo ser encaminhados ao conselho diretor ou a diretoria
colegiada da agéncia reguladora, que poderd se manifestar no prazo de 20 (vinte) dias Uteis.

§ 5° Os relatérios do ouvidor ndo terdo cardter impositivo, cabendo ao conselho diretor ou a
diretoria colegiada deliberar, em Ultima instdncia, a respeito dos temas relacionados ao setor
de atuagdo da agéncia reguladora.§ 6° Transcorrido o prazo para manifestacdo do conselho
diretor ou da diretoria colegiada, o ouvidor deverd encaminhar o relatério e, se houver, a
respectiva manifestagdo ao titular do ministério a que a agéncia estiver vinculada, a Cdmara
dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de Contas da Unido, bem como divulgd-los
no sitio da agéncia na internet.

Art. 23. O ouvidor serd escolhido pelo Presidente da Republica e por ele nomeado, apés prévia
aprovacdo do Senado Federal, nos termos da alinea “f” do inciso lll do art. 52 da Constituicéo
Federal, devendo ndo se enquadrar nas hipéteses de inelegibilidade previstas no inciso | do caput
do art. 1° da Lei Complementar n° 64, de |8 de maio de 1990, e ter notério conhecimento
em administracdo publica ou em regulacdo de setores econémicos, ou no campo especifico de
atuacdo da agéncia reguladora.

§ 1° O ouvidor terd mandato de 3 (trés) anos, vedada a reconducdo, no curso do qual somente
perderd o cargo em caso de rendncia, condenacdo judicial transitada em julgado ou condenacéo
em processo administrativo disciplinar.

§ 2° E vedado ao ouvidor ter participacdo, direta ou indireta, em empresa sob regulacdo da
respectiva agéncia reguladora.

§ 3° O processo administrativo contra o ouvidor somente poderd ser instaurado pelo titular do
ministério ao qual a agéncia estd vinculada, por iniciativa de seu ministro ou do Ministro de
Estado da Controladoria-Geral da Unido, em decorréncia de representacdo promovida pelo
conselho diretor ou pela diretoria colegiada da respectiva agéncia.

§ 4° Ocorrendo vacancia no cargo de ouvidor no curso do mandato, este serd completado por
sucessor investido na forma prevista no caput, que exercerd o cargo pelo prazo remanescente,
admitida a reconducdo se tal prazo for igual ou inferior a 2 (dois) anos.

Art. 24. O ouvidor contard com estrutura administrativa compativel com suas atribuicées e
com espaco em canal de comunicacdo e divulgacdo institucional da agéncia.

A.3 Equipe e Estrutura Fisica

Aforca de trabalho da Ouvidoria é composta por seis servidores ocupantes de cargos efetivos,
um colaborador terceirizado e um estagiario.

Segundo a UA, o espaco é adequado, instalado no Térreo do Bloco A, proximo a entrada de
cidadaos. A UA tem espaco amplo, divido em recepcao, onde sentam-se a estagiaria e a terceirizada.
No ambiente dos servidores, sao oito computadores e mesas disponiveis, mesmo que quatro dos
servidores estejam inseridos no Programa de Gestdo Orientada para Resultados, trés deles na
modalidade teletrabalho integral € um na modalidade parcial. Na sala do Ouvidor, onde ocorrem
os atendimentos, principalmente ao publico interno, ha uma mesa de reuniao para quatro pessoas.
Além desses espacos, ha, ainda, uma segunda sala de reunides, com capacidade para dez pessoas.
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Na recepgao da Anvisa, existe um guiché para a Ouvidoria, com computador, impressora
e telefone, onde os servidores da Ouvidoria podem cadastrar ou ensinar ao usudrio a cadastrar a
manifestacdo na Plataforma Fala.BR. Sobre a acessibilidade, existe uma rampa na entrada proxima
a sala e vaga reservada no estacionamento. Além disso banheiro e guiché que podem ser utilizados
para autoatendimento sao adaptados.

A.4 Canais de Atendimento
O site da Ouvidoria da ANVISA ndo traz informagdes detalhadas sobre outros canais de

atendimento, como telefone, e-mail endereco e horario para atendimento presencial. Faz apenas
mencao a Plataforma Fala.BR como ferramenta de recebimento e tratamento de manifestacdes.

= Ageéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - Anvisa 0 que vocé procura? Q
Ouvidoria
Publicado em 28/09/2020 15h12 Atualizado em 06/04/2022 14h28

A QOuvidoria e o canal especifico para receber suas manifestagoes, inclusive ideias para desburocratizar os servicos da Anvisa. O prazo para resposta e de ate
30 (trinta) dias (conforme o Art. 18 do Decreto n® 9.492/2018)

FalaBR

A plataforma Fala.BR € uma ferramenta de recebimento e tratamento de manifestagdes. Por meio dela, o cidadao podera registrar sugestoes, elogios.
reclamagdes e denuncias, solicitacao de providéncias para qualquer 6rgao governamental integrado a plataforma, além de poder fazer o acompanhamento

de sua demanda e receber resposta

Envie sua manifestacao de Ouvidoria pelo Fala.BR

= Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - Anvisa 0 que vocé procura? Q

0 que n3o é tratado pela Ouvidoria da Anvisa

- Pedidos de informacdes, esclarecimentos e duvidas sobre a atuacao da Anvisa
Onde: Central de Atendimento da Anvisa

Telefone - Formulario Eletronico

- Solicitacdo de interpretacao de normativo

Onde: Formulario Eletronico

- Registro de manifestacoes relativas aos servicos e atendimentos prestados pelo SUS
Onde: Ouvidoria do SUS

- Dentincias/reclamacdes relacionados a higiene, venda de produtos, prestacao de servicos, etc. em estabelecimentos comerciais (tais como: restaurantes
bares, farmacias. mercados)

Onde: Vigilancias Sanitarias dos Estados ou Municipios

- Questoes relacionadas a ma condicdes de trabalho e saude do trabalhador 0

Onde: Centros de Referéncias Especializados em Saude do Trabalhador
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A.5 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria da ANVISA utiliza a Plataforma Fala.BR como Unico meio eletrénico de entrada
de manifestacdes desde |° de outubro de 202 1. Foi desativado nessa data o formuldrio externo do
Ouvidoriatende, que permanece em uso apenas para tramitagao interna na Agéncia.

Em relacao a pagina da Ouvidoria no sftio do érgao, ela nao contém o link de acesso ao “Painel
Resolveu?”, conforme se verifica na figura inserida no item anterior.

A.6 Fluxo Interno de Tratamento

A Ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR como Unico meio eletronico de entrada de
manifestacoes.

As manifestacdes recebidas por outros meios (SEl e e-mail) sdo digitalizadas e inseridas na
Plataforma Fala.BR, assim que recebidas pela Ouvidoria. As manifestagdes colhidas verbalmente sao
reduzidas a termo e inseridas na Plataforma Fala.BR.

Segundo a UA, ela tem se preparado para utilizar integralmente o mdédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.Br. Encontra-se em andamento a elaboracao de instrutivo e fluxograma
a serem utilizados pelos interlocutores de ouvidoria.

Porfim, a Unidade possui os fluxogramas dos tratamentos das dendncias e demais manifestacoes
e um Instrutivo Operacional da Plataforma Fala.BR, elaborado com base no Manual, disponibilizado
pela CGU, e apresenta as principais funcionalidades do sistema, além de orientagdes especificas
sobre o tratamento de manifestacoes.

A.7 Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos € um documento elaborado por uma organizacao publica que visa
informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e
quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

A carta de Servicos da Unidade foi atualizada em 17 de junho/22 e esta disponivel no link
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-vigilancia-sanitaria.

Em relacdo ao Conselho de Usuarios, o Relatério Conselho de usuarios, disponibilizado por
ocasiao dessa avaliacdo, informa que no ano de 2021, a Ouvidoria da Anvisa realizou campanha
de comunicacdo nas redes sociais, no Portal da Anvisa na internet, na Intravisa e por meio de caixa
postal no e-mail coorporativo com o objetivo de estimular a participacao dos usuarios dos servicos
no conselho. Como resultado, o nimero de conselheiros inscritos na Plataforma foi |58.

Acrescenta-se que, o OFICIO N° 8/2022/SEI/OUVID/ANVISA registrou que ao final de
2021, a Ouvidoria colheu os dados de avaliagao dos 4 servicos que ja foram criados de forma digital

e prestados exclusivamente pelo Gov.BR. O resultado dessa avaliacdo foi publicado no Relatério
Anual da Ouvidoria 2021.

Assim, o mencionado Relatério informa que os servicos publicos prestados pela Anvisa
digitalmente, através do Portal Gov.BR, obtiveram as seguintes notas em suas avaliacoes:

* |nformar contel(ido de fenilalanina em alimentos — 4,7 de 5:

* Obter Certidao de Venda Livre para exportacao de alimentos (CVLEA) — 4,5 de 5;
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* Solicitar autorizacdo para importar produtos derivados de Cannabis — 4,3 de 5; e
* Tirar o Certificado Internacional de Vacinacao — 4,6 de 5.

Por fim, cumpre ressaltar que, segundo a Agéncia, todas as etapas foram desenvolvidas com
os subsidios fornecidos no Guia Metodoldgico de Avaliacdo de Servicos Publicos por meio da
Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos, publicacdo da CGU, de abril
de 2021 e o principal ganho obtido nessa jornada de cinco passos foi a revisao da carta de servicos.

A.8 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacdes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacao e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicagdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados oriundos do Painel Resolveu? considerando a entidade como
ANVISA Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria no periodo de 01/03/21 até 28/02/22:

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SE NOMO BUSCADOR AS
VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

8.453

TOTAL DE MANIFESTAGOES

Limpar Filtros

ARQUIVADAS

735

ENCAMINHADAS PAR-;AO
)

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda fol resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisteito(a) com o atendimento prestado?)

F23% JAL  SERIE MISTORICA

43%

.
cecece]

TOTAL DE RESPOSTAS TOTAL DE RESPOSTAS

TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

RECLAMAGAO 2
SOLICITACAO
s DENUNCIA 2
.
. SUGESTAO 224 (2 2

ELOGIO

' SIMPLIFIQUE

COMUNICACAO

“Conmders apenss s mantestacoes Rewpondadas ¢ bm Trataments

Microsoft Power BI Paginas L o
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RANKING PERFIL DO CIDADAC
QUANTIDADE . TEMPO GENERO LOCALIZACAO 221§ RACAECOR

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagdes Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etaria
Tratamento

PATRIA AMADA
S—— T

Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatdria Estratificada para estimar
a proporcao, sem reposicao. A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de
manifestacdo (denulncia, elogio, reclamagdo, solicitacio, comunicacao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representagao na amostra.

B.1 Introducao

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear
a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n° 13.460/2017 e Decreto n°® 9.492/18; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacdes, devendo a administracao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situagdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |) Passados trinta dias contados do
seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado pedido
de complementacdo; e 2) Passados trinta dias apds o registro de prorrogacao na Plataforma
Fala.BR ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizacao
da pesquisa de satisfacdo sempre que |he é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa —, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com
o atendimento da Ouvidoria.
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c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestagao na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
iIndependentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario.
O assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, andlise
e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n® 9.492/2018.
Ademais, a Lein® 13.460/2017 em seu arts. 5°, imp&e que seja utilizada linguagem simples
e compreensivel no tratamento com o usuario de servicos publicos.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questionario de dez perguntas elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?
2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
3. As informacées foram apresentadas com clareza e objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgéo
externo a Plataforma Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

5. A resposta da dendincia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dentncia?

6. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre o encaminhamento realizado e/ou
as providéncias adotadas?

/. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

8. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adogdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

Pelo exposto, para fomentar a andlise do tratamento das manifestacdes dado pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacoes cadastradas e concluidas no ano de
2021/2022 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do perfodo de 01/03/21 a 28/02/22. Foram
selecionadas somente manifestacdbes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria.
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No total de manifestacoes recebidas pela ANVISA, no periodo de 01/03/21 a 28/02/22 foram
extraidas 100 manifestacdes (excluindo as arquivadas), sendo brevemente esbocadas a seguir:

DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO

39 3

15

m Comunicacao

m Denuncia

= Elogio
Reclamacao

m Solicitacao

m Sugestao
27
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO
Comunicagao I5
Dentncia 14
Elogio 2
Reclamacio 27
Solicitacdo 39
Sugestdo 3

L some | 100

B.2 Estatisticas dos Quesitos Avaliados

Conforme andlise das manifestacdes, cada manifestacao foi avaliada segundo um questionario
com |0 perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir'.

Pergunta1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, |

porrogavel por igual periodo?

f T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim HNao

I Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informagdo na manifestacao para responder o quesito avaliado.
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Sobre o prazo de resposta, a UA respondeu a 99% das manifestagcdes no perfodo regular.

Pergunta 2

—

2. A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo
r T T T T T T T T T 1

da manifestagdo)?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o mN/A

No que se refere a classificacio adequada da tipologia, a unidade obteve um percentual de
77%. Os 7% “Nao” referem-se aos casos em que a tipologia Reclamacao, Solicitacdo e Denlncia
foram indevidamente classificadas. O N/A, 6%, refere-se as Comunicacdes, em que nio é
permitida reclassificacdo pela ouvidoria.

Pergunta 3

3. As informagdes foram apresentadas com clareza
e objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mN3o = N/A

Sobre a clareza e objetividade das respostas, a UA, em geral, forneceu os esclarecimentos
solicitados, e/ou o nUmero do registro no sistema Ouvidoriatende e os links onde o usuario poderia
obter o servico.

Pergunta 4

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de
sua competéncia e informou qual érgdo seria
responsavel pelo tema?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim = N/A
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No gréfico da Pergunta 4, observa-se que em 95% das manifestagdes examinadas os assuntos
das manifestacdes eram de competéncia da ANVISA, e, portanto, enquadram-se no discriminante
N/A. Nas demais manifestacoes, 5%, houve a informacao de que ademanda nao era de competéncia
da agéncia e a respectiva orientacao ao usuario.

Pergunta 5
5.A resposta da Comunicagdo contém informagao _
sobre as providéncias adotadas e o seu

encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu...

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Sim m Nao

As respostas as |6 Comunicagdes constantes da amostra, 100% do grupo, apresentaram
adequabilidade ao quesito.

Pergunta 6

6. A resposta da Denuincia contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu

encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu

arquivamento?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N/A mSim mN3o

O gréfico da Pergunta 6 demonstra que das |0 tipologias classificadas como denlncias, 4
enquadravam-se como Solicitacio e | como Reclamacdo, comprometendo, assim, parte da
adequabilidade da tipologia.

Pergunta 7

7. A resposta da reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Sim ®Nao
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Em que pese terem sido prestados os devidos esclarecimentos ao usuario, cabe ressalvar que
uma Reclamacao foi classificada equivocadamente como Denuncia.

Pergunta 8

8. A resposta da solicitagdo de providéncias explica _

sobre a adogdo da providéncia solicitada ou
justifica sua impossibilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mNao

A UA apresentou um bom desempenho no atendimento ao usuario no que tange as respostas
relativas as solicitacbes de providéncias. Todas foram respondidas regularmente, atingindo um
percentual de 100%.

Pergunta 9

9. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida

sugerida emitida por autoridade diretamente _

responsavel?

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N/A mSim mN3o

O gréfico da Pergunta 9 demonstra que das trés sugestdes que integraram a amostra, uma nao
era de competéncia da Anvisa, representando 33%, e as outras duas, 66%, receberam a resposta
conclusiva no sentido de que a manifestacao estava sendo enviada para a area técnica, sem a
informagao da possibilidade ou ndo do acatamento da sugestao.

Pergunta 10

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia _

ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mNao

No tratamento dos dois elogios constantes da amostra, a Ouvidoria forneceu resposta
conclusiva agradecendo a manifestacdo e informando o devido conhecimento ao elogiado.
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Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela ouvidoria para as
manifestacoes, considerando seu procedimento de recebimento, andlise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o
resultado das avaliagdes, qual seja, 89% como adequadas e | | % como parcialmente adequadas:

Avaliagao da Resposta Conclusiva

—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestagcao

m Adequado  m Parcialmente Adequado Inadequado  m Inexistente

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacao em analise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso.

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacio em analise, mas existe alguma distorcdo relevante, como um procedimento
errdneo ou intempestivo, ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de
manifestacaio em analise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato
narrado.

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacao
em analise, mas carece de uma determinada providéncia relevante a ser adotada ou um
esclarecimento necessario.

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.Br.

O gréfico da Avaliacao da Resposta Conclusiva mostra, no geral, um bom desempenho acerca
do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada. Tal fato, ocorreu em
virtude da classificacdo equivocada de | | tipologias.

Finalmente, a lista das 100 manifestacbes da amostra, especificadas por tipo, bem como
a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestacoes. Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, nao sendo a andlise realizada pela equipe da OGU
um padrao de resposta totalmente Unico.

2. Definida como a decisdo administrativa final na qual o érgdo ou a entidade publica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.
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Apéndice C * Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n® 15027/2022/CGOUV/OGU/
CGU, de 14/10/22, foi dado um prazo de |0 dias para a UA se manifestar acerca das constatacdes
encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solucdes, realizada em 31/10/202 1, foram discutidos
os dois achados encontrados e as duas recomendacdes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia a UA encaminhou o Oficio N° | 1 /2022/SEI/OUVID/ANVISA, de 08/1 1/22, em
que foram apresentadas as consideracoes sobre o Relatério Preliminar de Avaliacao e as medidas
para atender as deliberacdes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacdo.

Sobre a Utilizacao do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n° 581/2021, ela foi incluida no PGA de 2023, que ¢ o instrumento de planejamento
consolidado da Agéncia, que contempla acdes, resultados e metas referentes aos processos
finalisticos e de gestdao, com uma visao de curto prazo. Dentre as acdes, estd a elaboracdo de
estratégia para capacitar ao menos |84 interlocutores de Ouvidoria, bem como a elaboracido do
Manual para distribuicao a esses interlocutores.

Em relacdo a adequacdo do sftio do érgao, em consonancia com a Portaria CGU n® 58 /2021,
art. /1, a UA informou que estava em fase de implementacao.
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