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Estrutura

Manifestacoes
de Ouvidoria

Diretoria

Colegiada

Ouvidoria

Diretor-Presidente

Geréncia-Geral de
Conhecimento,
Inovagao e Pesquisa

Coordenacgao de
Gestao da
Transparéncia e
Acesso a Informacgao

== ANVISA

_I i_ Ageéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria



Manifestagoes de Ouvidoria

1.740
1.153
. 1.022
Recebidas (2024):
3.978
52 10 1
| —
Dendncia Solicitacao Reclamacado Sugestao Elogio Simplifique

Fonte: Painel Resolveu
Periodo: jan-jun/2024
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P

1

orgaos

296

servicos digitais

138

integrados a
avaliacao

Dados de 29/06/2024

290

Servicos

100%

de 296 servicos
digitalizaveis

158

nao integrados a
avaliacao

Carta de Servicos

Fonte: Painel - Qualidade de Servicos

Nota média das avaliagoes
(Dados de 18/06/2018 a 10/06/2024)

748.429 avaliacoes

Nota media:4.57

5 estrelas 847%
4 estrelas | 8%

3 estrelas 3%

2 estrelas 1%

1 estrela 2%

Meta da Estrategia de Governo Digital (Nota 4,5)

Média da utilidade das paginas
(Dados de 18/06/2018 a 10/06/2024)

)

39%
consideram a
pagina util

Q)
01%

nao consideram a
pagina util

=L ANVISA

_I i_ Ageéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria




Ouvidoria

Mapeamento e Gerenciar manifestacdes de Ouvidoria
de processos e Gerir Carta de Servicos da Anvisa

Metodolgil; { e Resultados-chave trimestrais

/'

® Processos

e OKRs taticos

Ile[To=TeleI{-=N RGN * Planejamento Estratégico

* Novo modelo de Gestao do Desempenho (5%

Indicador de Satisfacao com Atendimento)

\_
Trilhas de { e Equipe Ouvidoria

capacitagao e Equipes areas técnicas



anejamento Estratégico 2024-2027

Z e R y
OKR Estra teg ICO 4 U :E:%?S%.A:EE?!?E
Empoderar as pessoas com informacdes para h T
fazerem as melhores escolhas em saude

Este OKR estrategico contribui para o alcance dos seguintes resultados:

KR 4.1

Alcancamos 22 milhoes de pessoas nas acbes estratégicas de comunicacao das pautas prioritarias para

KR 4.2 i . i

saude e qualidade de vidg;
KR £.3 Alcancamos 85% de satisfacdo dos usuarios que acessam os canais de atendimento da Anvisa;
KR 4.4 Aumentamos de 85% para 95% a taxa media de efetividade de retirada de andncios de produtos

irregulares da internet (EPIMNET).

=L ANVISA

_I i_ Ageéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria



'ér*PANWSA\

2024

RELATORIO

PE WI!LEW

Satisfacao do
Usuario

51,03%

TOTAL DE RESPOSTAS 630

12,06%

11,62%

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

SERIE HISTORICA

Respostas

Satisfeito

Insatisfeito

% Muito Insatisfeito

= Regular
= Muito Satisfeito 32- D 2 0/0

Satisfagdo Media

13,89%

28,47%

TOTAL DE RESPOSTAS 144

22.22%’ 3.89%

21,53%

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

SERIE HISTORICA

Respostas
& Satisfeito
& Insatisfeito
® ® Muito Insatisfeito

Regular
= Muito Satisfeito 4 4- 9 7 0/0

Satisfacdo Média

Fonte: Painel Resolveu
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PRORROGACOES

Tempo meédio de
‘atendimento

/7~ O\
18,35
TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS

11.958

Fonte: Fala.BR

TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS

3.578

1%
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Fonte: Painel Resolveu
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