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-

Agéncla Nacional de Vigilincia Sanitdria

FICHA DE MONITORAMENTO DE META

Cadigo da Meta:

PE 8.7

Meta Estratégica:

Alcancgar o percentual de 90% de satisfagdo dos usuarios no atendimento de
servicos de Tl, até 2019.

Indicador:

Percentual de satisfacdo dos usudrios no atendimento de servicos de TI.

Unidade Responsavel:

GGTIN - Geréncia-Geral de Tecnologia da Informacdo

2018 85%
Meta Prevista:
2019 90%
RESULTADOS APURADOS
JUN - SET 91,73%
2018 OUT - DEZ 89,17%
CONSOLIDADO| 90,45%
JAN - MAR | 89,12%
JAN - JUN 91,05%
2019 JAN - SET
JAN - DEZ
CONSOLIDADO
STATUS DA META*
SATISFATORIO
Indicador com resultado dentro ou préximo do esperado. Expectativa de progresso X

normal e sem riscos iminentes.

Indicador com resultado aguém do esperado. Possibilidade de riscos futuros,
podendo reduzir ainda mais o progresso do resultado.

ALERTA

Indicador com resultados muito abaixo do esperado. Risco evidenciado e baixa
possibilidade de recuperacdo do resultado no curto prazo.

CRIiTICO

PARECER DO 22 MONITORAMENTO DE 2019

Resultados alcangados até junho de 2019.

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=751921&infra_sist...
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Situagao atual: Os resultados alcancados pela GGTIN referente ao atendimento de servigos de Tl sdo
apresentados no grafico abaixo.

Meédia Geral

3% 5,94%

Resposta *

B Instatisfeito

m Muito insatisfeito

B Muito satisfeito
Satisfeito

70,32%

Método de Calculo: (Total de Muito Satisfeito + Satisfeito) / Total de atendimentos) *100
O resultado apurado no periodo é 91,05%.

Encaminhamentos:

Outras Ministério
unidades da |[da Saude
Anvisa (2) ||(3)

Propria
unidade (1)

Outros 6rgaos/ || Congresso

ENCAMINHAMENTOS intersetorial (4) |Nacional (5)

Acompanhar plano de agao para
melhoria dos servicos de TI, a
partir das respostas da pesquisa de X
satisfacdo geral e especifica do
CA Service Desk.

Realizagdo de treinamentos das
ferramentas de TI para as areas de X
negocio.

Definir estratégia de divulgagao
das ag¢des ¢ resultados da T1 com X
o apoio da ASCOM.

PARECER DO 12 MONITORAMENTO DE 2018

Resultados alcancados do periodo de junho a setembro de 2018.

Os resultados alcancados pela GGTIN referente ao atendimento de servicos de Tl sdo apresentados no
grafico abaixo.

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=751921&infra_sist... 2/5
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Resultado da pesquisa de satisfacao

Media geral o )
— — ; Media geral . Muito

Instatisfeito 3,65% Muito 4.63%
Muito insatisfeito 4,63% o

Muito satisfeito 62,45% Sz A i
Satisfeito 29,28% ) 3,65%

Satisfeito
29,28%

Desse modo, considerando os percentuais das respostas dos usuarios como “satisfeito” e “muito satisfeito”,
o percentual de satisfagao obtido para o periodo foi de 91,73%.

Outros
Prépria Outras Ministério | &rgdos/ | Congresso
ENCAMINHAMENTOS . unidades da , ) ) }
unidade (1) Anvisa (2) da Saude (3)|intersetorial|Nacional (5)

(4)

Fiscalizar os contratos dos servicos de Tl
(administracdo de dados, suporte e
infraestrutura) de forma adequada visando o X
atendimento satisfatério dos servigos
terceirizados.

Divulgar a importancia dos usuarios
responderem a pesquisa de satisfacdo ao X
final do atendimento do servigo de TI.
Conscientizar os servidores da GGTIN sobre a
importancia de todos acompanharem os
resultados dos indicadores de forma
continua.

PARECER DO 22 MONITORAMENTO DE 2018

Resultados alcangados do periodo de outubro a dezembro de 2018.

Os resultados alcancados pela GGTIN referente ao atendimento de servicos de Tl sdo apresentados no
grafico abaixo.

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=751921&infra_sist... 3/5
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Resultado da pesquisa de satisfacao

4,23%

6,34%

40,48%

48,94%

m Instatisfeito = Muito insatisfeito Muito satisfeito Satisfeito

Desse modo, considerando os percentuais das respostas dos usuarios como “satisfeito” e “muito satisfeito”,
o percentual de satisfagao obtido para o periodo foi de 89,43%.
Ja o resultado consolidado de 2018 foi de 90,45%.

Outros
, . Outras e Lo
ENCAMINHAMENTOS l—?‘roprla unidades da Mml?terlo . orgaos/_ Cor_1gresso
unidade (1) . da Saude (3)|intersetorial|Nacional (5)
Anvisa (2)
(4)
|Realizacdo de pesquisa de satisfacdo para
toda a Anvisa para diagndstico da situacao X X
da GGTIN.
|Definir plano de acdo para melhoria dos
servicos de Tl, a partir das respostas da X
pesquisa de satisfacdo geral e especifica|
do CA Service Desk.
|Definir estratégia de divulgacdo das acbes X
e resultados da Tl com o apoio da ASCOM.
|Realizacao de treinamentos das
ferramentas de Tl para as dareas de X X
negacio.
Nota:
(1) Medidas que deverdo ser tomadas pela prépria unidade.
(2) Medidas que dependam da atuagdo de outras unidades da Anvisa.
(3) Medidas que dependam da atuac¢do do Ministério da Saude.
(4) Medidas que dependam da atuagdo de outros érgidos de governo / intersetoriais.
(5) Medidas que dependam da atuacdo do Congresso Nacional.

PARECER DO 12 MONITORAMENTO DE 2019

Resultados alcancados do periodo de janeiro a marco de 2019

Os resultados alcancados pela GGTIN referente ao atendimento de servicos de Tl sdo apresentados no
grafico abaixo.

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=751921&infra_sist... 4/5
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Instatisfeito;
4 26%

__Muito insatisfeito;
‘ £,62%

Satisfeito; 25,75%

Muito satisfeito;
63,37%

Desse modo, considerando os percentuais das respostas dos usuarios como “satisfeito” e “muito satisfeito”,
o percentual de satisfagdo obtido para o periodo foi de 89,12%.

Qutros
Prépria Outras Ministério | 6rgdos/ | Congresso
ENCAMINHAMENTOS . unidades da i . . .
unidade (1) Anvisa (2) da Saude (3)|intersetorial|Nacional (5)

(4)

Fiscalizar os contratos dos servigos de Tl
(administracdo de dados, suporte e
infraestrutura) de forma adequada visando o X
atendimento satisfatério dos servicos
terceirizados.

Divulgar a importancia dos usuarios
responderem a pesquisa de satisfacdo ao X
final do atendimento do servico de TI.
Conscientizar os servidores da GGTIN sobre a
importancia de todos acompanharem os
resultados dos indicadores de forma
continua.

N Documento assinado eletronicamente por Rhayane Stephane Silva Andrade Matos, Gerente-Geral
SEI! @ da Tecnologia da Informagio Substituto(a), em 16/07/2019, as 15:12, conforme horario oficial de

assinatura
eletrénica

Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm.

F21 A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https://sei.anvisa.gov.br/autenticidade,
p¢ informando o cédigo verificador 0659578 e o cédigo CRC ESCBODDS.

Referéncia: Processo n? 25351.900228/2019-61 SEl n2 0659578
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