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Introducao

Na constancia das reclamacoes recepcionadas diariamente pelo canal da Ouvidoria, nos
esquecemos na maioria das vezes que a sociedade pode, também, demandar a Agéncia
para expressar a sua real satisfacao com os servicos prestados. Desse modo, o presente
relatério € uma forma de compilar a cada bimestre as informacoes que permitam como
um termdmetro expressar o reconhecimento das realizacoes da atual gestao da Agéncia,
bem como de toda a equipe técnica. Com o objetivo de divulgar informacodes sucintas e
relevantes que subsidiem as acdes da Anvisa, a Ouvidoria apresenta o presente relatério

de elogios referente ao bimestre janeiro/fevereiro.

A Ouvidoria da Anvisa tem o papel fundamental de promover a exceléncia na qualidade
dos servicos prestados pela Agéncia, quer seja pela participacao popular, quer seja
viabilizando que demandas registradas sejam analisadas e apuradas, e conflitos trazidos
pelo setor regulado, sejam solucionados pelas areas competentes desta Agéncia. Ou
ainda, a Ouvidoria tem funcdo de favorecer a deteccao de falhas em acdes ou
procedimentos e contribuir para a promoc¢ao de melhorias em nossos servi¢cos publicos.
Nesse sentido, cumpre-nos informar que o conteldo abordado nas demandas descritas

no presente relatorio, exprime unicamente a percepcao do usuario.

Desta forma, a Ouvidoria busca continuamente desempenhar sua funcao com acerto e
imparcialidade, contribuindo para a credibilidade da institui¢ao. A revisao deste trabalho
nao se esgota, ela € dinamica e resulta, principalmente, da evolugao contextual de nossa
Agéncia e da visao sistémica de seus coautores, 0s quais continuamente agregam

contribuicoes que servem de instrumento a futuras analises.

O presente relatorio de elogios visa tao somente sensibilizar os gestores da Casa sobre
a importancia de termos um retorno favoravel da sociedade no que diz respeito as acoes
da Agéncia, nos impulsionando cada vez mais a elevar nossos proprios padroes de

qualidade.

Atenciosamente,
André Magela

Ouvidor Interino



Embasamento Legal

As ouvidorias publicas podem atender tanto o publico externo como o publico interno. O
plblico externo sao os cidadaos e entidades civis, usuarios ou nao das atividades e
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade. O publico interno sdo os servidores do 6rgao.
Qualquer pessoa pode apresentar uma sugestdao ou uma queixa a ouvidoria, de
preferéncia diretamente ao Ouvidor, sem passar por alguma instancia de intermediacao.
As demandas do publico interno devem receber tratamento igual as demandas recebidas
do publico externo: devem ser analisadas e encaminhadas a unidade responsavel para
providéncias e resposta ao interessado. No entanto, &€ importante ter claro que a
ouvidoria nao € um orgao de solugdo de conflitos internos e nao deve cumprir o papel
institucional de 6rgao de comunicacao entre o servidor e a alta direcao. O 6rgao/entidade

deve dispor de mecanismos proprios para isso.

INSTRUCAO NORMATIVA N° 5/2018 DA OGU

Em 18 de junho de 2018, a Ouvidoria-Geral da Uniao editou a Instrucao Normativa OGU
n° 5, a qual revoga a IN n°® 1/2014. A norma entrou em vigor na data de sua publicacao.
Com intuito de promover a atuagao em rede, a qualificacdo dos servicos pulblicos e do
atendimento ao cidadao, o normativo é consequéncia de um esfor¢co conjunto da
Ouvidoria-Geral da Uniao e das ouvidorias do Poder Executivo Federal. Representa um
primeiro passo na uniformizacao dos procedimentos que envolvem as atividades das

ouvidorias. No que tange ao recepcionamento de elogios, dispoe o seguinte:

“Art. 12. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacao do servigo
publico, e a sua chefia imediata.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacao
sobre o encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao

responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata.

Neste sentido, a Ouvidoria da Anvisa, desde Julho de 20172, tem divulgando, a cada
bimestre, o relatorio de Elogios da Agéncia. O qual esta disponivel no Portal da Anvisa,
sendo enviado para ciéncia dos servidores elogiados, para apreciacao das areas técnicas
e, também para a GEPES, para que conste na ficha funcional. Entendemos que isso
podera instigar, com o tempo, uma cultura de valorizacdo de boas praticas de

atendimento em nossos servidores perante a sociedade.

1 Foi aberto no dia 08/01/2018 o Processo n. 25351.900589/2018-26 no SEl, o qual foi remetido para a GEDEP, com o nome de
22 servidores elogiados no ano de 2017, para que os elogios constem em suas respectivas fichas funcionais.
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Servidores Elogiados?

Nome Servidor Procedimento Area Diretoria Més
Maria Leda Figueiredo De Jesus 860686 PA/GUARULHOS 5 janeiro
Antonio Carlos Veronese 860686 PA/GUARULHOS 5 Janeiro
*N&o disse o nome. Mas elogiou 860915 CVPAF/DF 5 janeiro
um rapaz e ndo a area.

Luiz Carlos Andrade da Costa 861302 ATEND 1 janeiro
Mario Souza 860994 PA/VITORIA 5 Janeiro
Mario Souza 862602 PA/VITORIA 5 Fevereiro
Mario Souza 863546 PA/VITORIA 5 Fevereiro
Francilene Santos Sousa Gomes 862260 ATEND 1 Fevereiro
Aroldo Livio de Franca Carneiro 862658 PA/ILHEUS 5 Fevereiro
Juarez Evangelista 862862 PA-RJ/GALEAO 5 Fevereiro
Marcos Valério Cardoso da Silveira 863630 PA-RJ/GALEAO 5 Fevereiro
*Fatima Carvalho (n@o encontrei) 863810 CVPAF/DF 5 Fevereiro

Elogios as Areas/Visas®

Para o referido bimestre ndo houve elogios direcionados as areas.

2 Foi reaberto no dia 05/02/2019 o Processo n. 25351.944390/2018-18 no SEIl, o qual foi remetido para a GEDEP, com o nome
de 3 servidores elogiados referentes ao bimestre em comento para que conste em seus assentos funcionais.
3 Quando ndo conseguimos identificar o servidor elogiado ou quando o elogio é direcionado genericamente para a area ou visa.
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Quadro Resumo dos Elogios

A seguir apresentamos quadro resumo dos elogios*:

Grafico Resumo Elogios Jan/Fev

10
— 2
Quinta Primeira

Consideracoes Finais

A Anvisa, por intermédio de sua Ouvidoria, recebe elogios o que reforca e estimula, a
cada dia, o compromisso de sempre servir bem aos interesses da sociedade. Para o
altimo bimestre, foram relatados um total de 12 elogios, sendo todos direcionados a
servidores da Casa. Para o periodo foi constatado servidores elogiados mais de uma vez.
O Relatorio de Elogios é disparado bimestralmente para toda a Casa e, também, esta
disponivel no Portal da Agéncia e pode ser acessado no seguinte endereco:

http://portal.anvisa.gov.br/ouvidoria/publicacoes

O presente relatério tem como meta oferecer subsidios e informagcoes que possam de
alguma forma trazer uma maior sensibilizacao dos técnicos e gestores da Casa no que
diz respeito ao retorno da sociedade no que tange aos elogios. Nesse sentido, reforcamos
que seja criada na Casa uma cultura de registro de elogios nas fichas funcionais de

nossos servidores.

Sao por essas e outras acoes, diante de demandas e desafios que existem no servico
publico brasileiro, que esta Agéncia tem demostrado estar engajada na continua
melhoria da qualidade dos servicos prestados a sociedade. Tal resultado, s6 é garantido
por meio de uma estabelecida rede de cooperacao entre cidadao, Ouvidoria e os setores
técnicos dessa Agéncia. Neste sentido parabenizo a todos os agentes publicos desta
Agéncia, bem como a todas as respectivas areas técnicas que estao envidando esforcos

continuos para a prestacao de servigos de atendimento com maior qualidade e presteza.

Atenciosamente,
André Magela

Ouvidor Interino

4 Somatério de elogios de agentes pablicos e areas técnicas da Casa, excluindo-se Portal de Servicos.
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