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Diretoria 
Colegiada

Ouvidoria Diretor-Presidente

Gerência-Geral de 
Conhecimento, 

Inovação e Pesquisa

Coordenação de 
Gestão da 

Transparência e 
Acesso à Informação

Manifestações 
de Ouvidoria

LAI

Estrutura



Manifestações de Ouvidoria

1.740

1.153

1.022

52
10 1

Denúncia Solicitação Reclamação Sugestão Elogio Simplifique

Fonte: Painel Resolveu
Período: jan-jun/2024

Recebidas (2024): 
3.978



Carta de Serviços

Fonte: Painel - Qualidade de Serviços



Ouvidoria

Mapeamento 
de processos

• Gerenciar manifestações de Ouvidoria

• Gerir Carta de Serviços da Anvisa

Metodologia 
OKR

• Resultados-chave trimestrais

Indicadores

• Processos

• OKRs táticos

• Planejamento Estratégico

• Novo modelo de Gestão do Desempenho (5% 
Indicador de Satisfação com Atendimento)

Trilhas de 
capacitação

• Equipe Ouvidoria

• Equipes áreas técnicas



Planejamento Estratégico 2024-2027



Satisfação do 

Usuário

2023

2024

Fonte: Painel Resolveu



2023 2024

Tempo médio de 

atendimento

Fonte: Painel Resolveu

18%
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34%

19%
22%
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12%
8%

6% 6%
9%

PRORROGAÇÕES

Fonte: Fala.BR



Obrigada!


