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[ Agéncla Nacional de Vigilincia Sanitdria

FICHA DE MONITORAMENTO DE META

PEOS.1

Cddigo da Meta:
CG 18

Manter o indice de satisfacdo dos usuarios da Anvisa que entram em contato

Meta Estratégica: . .
g por meio da Central de Atendimento em 80%

Percentual de satisfacdo dos usuarios da Anvisa que entram em contato por

Indicador: . .
meio da Central de Atendimento.

CGTAI - Coordenacdo de Gestdo da Transparéncia e Acesso a Informacgdo /

Unidade Responsavel: A . . ~ .
I P v GGCIP - Geréncia-Geral de Conhecimento, Inovagao e Pesquisa

2018 80%

Meta Prevista:
2019 80%

RESULTADOS APURADOS

JAN - JUN 90,96 %

JUL-SET 91,52 %

2018 OUT - DEZ 91,35%
CONSOLIDADO | 91,27%
JAN - MAR 91,41%
JAN - JUN 91,00%
2019
JAN - SET
JAN - DEZ
STATUS DA META*
SATISFATORIO
Indicador com resultado dentro ou préximo do esperado. Expectativa de progresso X
normal e sem riscos iminentes.

ALERTA
Indicador com resultado aquém do esperado. Possibilidade de riscos futuros,
podendo reduzir ainda mais o progresso do resultado.
CRITICO
Indicador com resultados muito abaixo do esperado. Risco evidenciado e baixa
possibilidade de recuperacdo do resultado no curto prazo.
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PARECER DO 22 MONITORAMENTO DE 2019

Resultados alcangados até junho de 2019.
Situacio atual:

O indice de Satisfacdo dos Usudrios (ISU) é calculado a partir dos resultados da Pesquisa de Satisfacdo dos
Usuarios, realizada logo apds o contato que o cidad3do teve com a Central de Atendimento da Anvisa por
meio telefonico (0800 642 9782).

A pesquisa avalia a qualidade do atendimento recebido pelo cidaddo com o contato com a Agéncia. O
periodo de andlise foi entre 12 de janeiro e 30 de junho de 2019. Os dados de satisfacdo sdo coletados logo
apos o atendimento prestado pelo teleoperador no ato da ligacdo. Os dados ficam registrados no sistema
SAT (Sistema de Atendimento Tel) que é o sistema que gerencia os protocolos abertos na Central de
Atendimento e guarda a base de dados. No total, foram 156.855 contatos via Central de Atendimento da
Tel, dos quais 32.270 completaram o questionario de satisfacdo oferecido apds o atendimento. O que nos
deu uma taxa de retorno de 20,57% de respondentes.

A pesquisa é elaborada com trés perguntas:
1- "Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado?";
2- "A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua duvida?"; e

3-"De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da Central de Atendimento?".

Abaixo, apresentamos os resultados encontrados para cada questionamento realizado na avalia¢ao de
satisfacdo:

a) Questdo: Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado?

RESPOSTA | JAN/MAR 2019
SIM 89,46%
NAO 10,54%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

b) Questdo: A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua duvida?

ESCLARECIMENTO | JAN/MAR 2019
SIM 92,27%
NAO 04,73%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

c) Questado: De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servi¢co da Central de Atendimento pelo
telefone (0800)?

AVALIAGCAO GERAL | JAN/MAR 2019
OTIMO 69,46%
BOM 16,84%
SUFICIENTE 07,07%
RUIM 02,39%
PESSIMO 04,23%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

Método de Calculo:
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((% de respostas “sim” ao prazo) x 2) +
((% de respostas “sim” ao esclarecimento de duvidas) x 5) +
((% de respostas “otimo/bom” na avaliacdo geral) x 3)
10

O resultado apurado no periodo é 91,00%.

Pontos criticos:

Verifica-se que a Satisfagao dos Usuarios da Central de Atendimento da Anvisa estd diretamente relacionada
aos processos de trabalho da Agéncia, vez que os resultados das analises técnicas, ou auséncia delas,
alteragdes nas legislagdes e alteragdes de procedimentos resultam em aumento na quantidade de
guestionamentos efetuados na Central. A atualizacdo da Base de Conhecimento da Anvisa tempestiva a
atualizacdo de conteldos gerados pelas unidades e a regularidade do funcionamento dos sistemas
informatizados internos e externos da agéncia apresentam impacto direto na quantidade e qualidade do
atendimento prestado pela Central. Observa-se um aumento significativo na quantidade de ligagGes em
situacdes de conteldos desatualizados no portal ou em ocasides de sistemas indisponiveis ou apresentando
falhas de uso, o que prejudica a resolutividade do atendimento, bem como a satisfacdo com este. Ademais,
situa¢des mididticas que envolvam a vigilancia sanitaria e que necessitam de manifestag¢des institucionais da
Agéncia promovem um aumento na procura da Central de Atendimento.

Dessa forma, salientamos que a Satisfacdo dos Usuarios da Central de Atendimento estd diretamente
relacionada com as lacunas e possibilidades de melhoria das areas internas da Agéncia. Citam-se abaixo
alguns pontos de destaque:

a) Instabilidade dos sistemas da Anvisa que geram um aumento de ligacées na Central
de Atendimento, mas como a solu¢dao depende de ag¢bes de Tecnologia da Informagao
da Anvisa, os teleoperadores ndo conseguem ser resolutivos no atendimento o que
reduz muito a nota da avaliacdo do atendimento;

b) Frequente quedas de disponibilidade do Portal da Agéncia. Por meio da pesquisa
anual que realizamos com a Central de Atendimento, verificamos no ano de 2018 que
mais de 85% das pessoas que ligaram para a Central foram antes buscar a informagao
no Portal da Anvisa. Dessa forma vemos que, quado o portal estd fora do ar, a
guantidade de ligagGes aumenta consideravelmente;

c) Faltam ainda informacgGes qualificadas e disponibilizadas tempestivamente no Portal
Anvisa de modo a garantir a transparéncia ativa as informacgdes publicas da Agéncia e
sua facil localizagdao no Portal;

d) Muitas informagdes, apesar de estarem disponibilizadas no portal sdo dificeis de
serrem encontradas, levando o usudrio a ligar para a central de atendimento, visto que
mais de 80% dos usudrios que contatam a central de atendimento buscaram a
informacdo no Portal.

e) Desatualizacdo da base de conhecimento da Anvisa, a qual serve de referencial para
a central elaborar resposta ao usuario e garantir sua resolutividade no ato do primeiro
contato do cidaddo, isto se da principalmente por dificuldades das areas técnicas
produzirem seus conteddos tempestivamente;

f) Perda de prazo de respostas pelas areas tendem a gerar aumento dos pedidos sobre
0 mesmo assunto.
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Encaminhamentos:

. . . ., . | Outros
Prépria Outras Ministério Congresso

Unidade || Unidades || da Saude orgaos/‘ Nacional
Intersetorial

ENCAMINHAMENTOS

Atuacdo conjunta com a ASCOM para publicagdo de
noticias baseadas nos assuntos mais demandados X X
na Central de Atendimento na ultima semana

Articulagdo com a GGTIN para manutencdo dos
sistemas da Anvisa

Reforco das atividades de transparéncia ativa X X X

Sensibilizagdo das areas quanto a disponibilizacdo
prévia de informagdes novas no Portal Anvisa, bem
como para a Base de Conhecimento por meio de
memorandos e reunides. Envio de emails e
informativos.

Solicitagdo as unidades da Anvisa quanto a revisao e
atualizacdo dos conteldos da Base de
Conhecimento.

Reforcgo nas atividades de treinamento a Central.

PARECER DO 12 MONITORAMENTO DE 2018

Resultados alcangados do periodo de janeiro a junho de 2018

(12 trimestre: 90,43% + 22 trimestre: 91,49%) /2 = 90,96%

Resultados do 12 trimestre: 90,43%

1 Situacdo atual:

O indice de Satisfacdo dos Usudrios (ISU) é calculado a partir dos resultados da Pesquisa de Satisfacdo dos

Usuarios, realizada trimestral e anualmente, considerando as respostas recebidas aos seguintes
questionamentos:

Pergunta Ponderacdo
[Na maioria das vezes, o (a) senhor (a) obteve a resposta
. . . Peso 20
imediatamente ou no prazo informado?
A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua
Peso 50

duvida?

De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da
Central de Atendimento, tanto pelo telefone (0800) como pelo | Peso 30
portal da Anvisa (Fale Conosco)?

Foi realizado, entre 01 de janeiro e 31 de marco, contato ativo com os usudrios que contataram a Central de
Atendimento da Anvisa para a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo do referido periodo, obtendo os
seguintes resultados as perguntas:

4- Questao: Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado?

RESPOSTA | JAN/MAR 2018
SIM 87,78%
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5- Questdo: A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua duvida?
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NAO

12,22%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

ESCLARECIMENTO | JAN/MAR 2018
SIM 94,45%
NAO 05,55%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

6- Questao: De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servigo da Central de Atendimento, tanto pelo
telefone (0800) como pelo portal da Anvisa (Fale Conosco)?

AVALIACAO GERAL | JAN/MAR 2018
EXCELENTE 67,69%
BOM 17,79%
SUFICIENTE 07,90%
RUIM 02,59%
PESSIMO 04,02%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

O célculo do Indice de Satisfacdo do Usuario foi realizado considerando as respostas das pesquisas e a
ponderagdo proposta, conforme segue:

Agao Resultado da Pesquisa | Ponderagdo | Resultado*

Obteve respgsta a pergunta no atendimento SIM 87.78% 20 17,56
ou no prazo informado?
A -

resposta dada aol s?u guestionamento SIM 94,45% 50 47,23
esclareceu a sua duvida?
De um modo geral, como o (a) senhor (a)
avalia o servico da Central de Atendimento, EXCELENTE/BOM | 85,48% 30 25 64
tanto pelo telefone (0800) como pelo portal
da Anvisa (Fale Conosco)?

indice de Satisfagdo do Usuario (ISU) 90,43%

* O resultado é obtido multiplicando-se o valor no campo “Resultado da Pesquisa” pelo valor do campo “Ponderagdo”.

0 indice de Satisfagdo do Usudrio é calculado por meio da soma dos resultados de cada pergunta.

2 Pontos criticos:

Verifica-se que a informacdo de que a Satisfacdo dos Usudrios da Central de Atendimento da Anvisa estd
diretamente relacionada aos processos de trabalho da Agéncia, vez que os resultados das andlises técnicas,
ou auséncia delas, alteracbes nas legislacGes e alteracdes de procedimentos resultam em aumento na
quantidade de questionamentos efetuados na Central. Ademais, situacdes mididticas que envolvam a
vigilancia sanitaria e que necessitam de manifestacdes institucionais da Agéncia promovem um aumento na

procura da Central de Atendimento.

Dessa forma, salientamos que a Satisfacdo dos Usudrios da Central de Atendimento estd diretamente
relacionada com as lacunas e possibilidades de melhoria das areas internas da Agéncia. Citam-se abaixo

alguns pontos de destaque:

= Faltam ainda informacg@es qualificadas e disponibilizadas tempestivamente no Portal Anvisa de

modo a garantir a transparéncia ativa as informacgdes publicas da Agéncia;
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= Desatualizacdo da base de conhecimento da Anvisa, a qual serve de referencial para a central
elaborar resposta ao usuario;

= Pouca qualificagdo das respostas de interlocutores internos ao SAT.

= Perda de prazo de respostas pelas areas.

Resultados do 22 trimestre:

1 Situagdo atual:

Status: Satisfatdrio (91,49%)

O indice de Satisfacdo dos Usudrios (ISU) é calculado a partir dos resultados da Pesquisa de Satisfacdo dos

Usudrios, realizada trimestral e anualmente, considerando as respostas recebidas aos seguintes
questionamentos:

Pergunta Ponderacao
Na maioria das vezes, o (a) §enh0r (a) obteve a resposta Peso 20
imediatamente ou no prazo informado?
A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua Peso 50

duvida?

De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da
Central de Atendimento, tanto pelo telefone (0800) como pelo | Peso 30
portal da Anvisa (Fale Conosco)?

Foi realizado, entre 01 de abril e 30 de junho, contato ativo com os usudrios que contataram a Central de
Atendimento da Anvisa para a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo do referido periodo, obtendo os
seguintes resultados as perguntas:

4- Questdo: Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado?

RESPOSTA | ABR/JUN 2018
SIM 89,48%

NAO 10,52%
Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

5- Questdo: A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua duvida?

ESCLARECIMENTO | ABR/JUN 2018
SIM 95,33%
NAO 04,67%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

6- Questdo: De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da Central de Atendimento, tanto pelo
telefone (0800) como pelo portal da Anvisa (Fale Conosco)?

AVALIACAO GERAL | ABR/JUN 2018
EXCELENTE 68,85%
BOM 17,64%
SUFICIENTE 06,87%
RUIM 02,45%
PESSIMO 04,18%
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Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

O célculo do Indice de Satisfacdo do Usudrio foi realizado considerando as respostas das pesquisas e a
ponderagdo proposta, conforme segue:

Agao Resultado da Pesquisa | Ponderagdo | Resultado*
Obteve respgsta a pergunta no atendimento SIM 89 48% 20 17,89
ou no prazo informado?
A -
resposta dada aol s.eu guestionamento SIM 95 33% 50 47,66

esclareceu a sua duvida?
De um modo geral, como o (a) senhor (a)
avalia o servico da Central de Atendimento, EXCELENTE/BOM | 86,49% 30 2594
tanto pelo telefone (0800) como pelo portal
da Anvisa (Fale Conosco)?

indice de Satisfagdo do Usuario (ISU) 91,49%

* O resultado é obtido multiplicando-se o valor no campo “Resultado da Pesquisa” pelo valor do campo “Ponderagdo”.
0 indice de Satisfagdo do Usudrio é calculado por meio da soma dos resultados de cada pergunta.

2 Pontos criticos:

Verifica-se que a informacdo de que a Satisfacdo dos Usudrios da Central de Atendimento da Anvisa estd
diretamente relacionada aos processos de trabalho da Agéncia, vez que os resultados das anadlises técnicas,
ou auséncia delas, alteracdes nas legislacGes e alteracdes de procedimentos resultam em aumento na
quantidade de questionamentos efetuados na Central. Ademais, situa¢des mididticas que envolvam a
vigilancia sanitaria e que necessitam de manifestacdes institucionais da Agéncia promovem um aumento na
procura da Central de Atendimento.

Dessa forma, salientamos que a Satisfacdo dos Usudrios da Central de Atendimento estd diretamente
relacionada com as lacunas e possibilidades de melhoria das areas internas da Agéncia. Citam-se abaixo
alguns pontos de destaque:

e Faltam ainda informac¢des qualificadas e disponibilizadas tempestivamente no Portal Anvisa de modo a
garantir a transparéncia ativa as informacdes publicas da Agéncia;

e Desatualizacdo da base de conhecimento da Anvisa, a qual serve de referencial para a central elaborar
resposta ao usuadrio;

* Perda de prazo de respostas pelas areas.

3 Encaminhamentos necessarios para resolucao dos pontos criticos

Outros
.. Outras e (o
ENCAMINHAMENTOS Ffropna unidades da Mlnl?terlo _ orgaos/_ Cor?gresso
unidade (1) . da Saude (3)|intersetorial|Nacional (5)
Anvisa (2)
(4)

1. Criagdo de rotina de monitoramento dos
protocolos SAT em tramitagdo e notificagcdo X
prévia ao vencimento do prazo.
2. Sensibilizacdo das areas quanto 3
disponibilizagdo prévia de informagdes novas
no Portal Anvisa, bem como para a Base de X X
Conhecimento por meio de memorandos e
reunides
3. Solicitacdo as unidades da Anvisa
gquanto a revisdo e atualizacdo dos X X
conteudos da Base de Conhecimento.
4. Reducdo do tempo CGTAI de tratamento X
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das demandas dando vazao no mesmo dia
as areas.

5. Reforgo nas atividades de treinamento a
Central.

PARECER DO 22 MONITORAMENTO DE 2018

Resultados alcancados do periodo de julho a setembro de 2018

Resultados da satisfacdo geral nos meses de Julho a Setembro: 91,52%
1 Situacdo atual:
O Indice de Satisfacdo dos Usudrios (ISU) é calculado a partir dos resultados da Pesquisa de Satisfa¢gdo dos

Usuarios, realizada trimestral e anualmente, considerando as respostas recebidas aos seguintes
questionamentos:

Pergunta Ponderacgao

Na maioria das vezes, o (a) senhor (a) obteve a resposta

. . . Peso 20
imediatamente ou no prazo informado?

A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua
duvida?

De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da
Central de Atendimento, tanto pelo telefone (0800) como pelo | Peso 30
portal da Anvisa (Fale Conosco)?

Peso 50

Foi realizado avaliacdo das respostas dos usudrios que entraram em contato com a Central de Atendimento
da Anvisa quanto a qualidade do ateidimento recebido. O periodo de analise foi entre 01 de julho e 31 de
agosto. Os dados de satisfacdo sdo coletados logo apds o atedimento prestado. No total, foram 52603
contatos via Central de Atendimento Telefonico da Tel, dos quais 27049 completaram o questionario de
satisfagao oferecido apds o atendimento. O que nos deu uma taxa de retorno de 51,48% de respondentes.

Abaixo, apresentamos os resuntados encontrados para cada questionamento realizado na avaliagdo de
satisfacao:

4- Questdo: Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado?

RESPOSTA | JAN/MAR 2018
SIM 89,50%
NAO 10,50%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

5- Questao: A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua duvida?

ESCLARECIMENTO | JAN/MAR 2018
SIM 95,23%
NAO 04,77%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

6- Questdo: De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servigco da Central de Atendimento, tanto pelo
telefone (0800) como pelo portal da Anvisa (Fale Conosco)?

| AVALIACAO GERAL | JAN/MAR 2018 |
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EXCELENTE 68,90%
BOM 17,80%
SUFICIENTE 07,15%
RUIM 02,19%
PESSIMO 03,95%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

O célculo do Indice de Satisfacdo do Usudrio foi realizado considerando as respostas das pesquisas e a
ponderagdo proposta, conforme segue:

Agao Resultado da Pesquisa | Ponderac¢do | Resultado*
Obteve respgsta a pergunta no atendimento SIM 89, 50% 20 17,90
ou no prazo informado?
A resposta dada ao' sgu guestionamento SIM 95,23% 50 47,61
esclareceu a sua duvida?
De um modo geral, como o (a) senhor (a)
avalia o servico da Central de Atendimento, EXCELENTE/BOM | 86,70% 30 26,01
tanto pelo telefone (0800) como pelo portal
da Anvisa (Fale Conosco)?

indice de Satisfagdo do Usuario (ISU) 91,52%

* O resultado é obtido multiplicando-se o valor no campo “Resultado da Pesquisa” pelo valor do campo “Ponderagdo”.
0 indice de Satisfacdo do Usuério é calculado por meio da soma dos resultados de cada pergunta.

2 Pontos criticos:

Verifica-se que a Satisfacdo dos Usuarios da Central de Atendimento da Anvisa estd diretamente relacionada
aos processos de trabalho da Agéncia, vez que os resultados das andlises técnicas, ou auséncia delas,
alteracbes nas legislacbes e alteracdes de procedimentos resultam em aumento na quantidade de
guestionamentos efetuados na Central. A atualizacdo da Base de Conhecimento da Anvisa tempestiva a
atualizacdo de conteldos gerados pelas unidades e a regularidade do funcionamento dos sistemas
informatizados internos e externos da agéncia apresentam impacto direto na quantidade e qualidade do
atendimento prestado pela Central. Observa-se um aumento significativo na quantidade de ligagdes em
situacOes de conteldos desatualizados no portal ou em ocasides de sistemas indisponiveis ou apresentando
falhas de uso, o que prejudica a resolutividade do atendimento, bem como a satisfagdo com este. Ademais,
situacOes mididticas que envolvam a vigilancia sanitaria e que necessitam de manifestac¢des institucionais da
Agéncia promovem um aumento na procura da Central de Atendimento.

Dessa forma, salientamos que a Satisfacdo dos Usudrios da Central de Atendimento estd diretamente
relacionada com as lacunas e possibilidades de melhoria das areas internas da Agéncia. Citam-se abaixo
alguns pontos de destaque:

= Faltam ainda informacdes qualificadas e disponibilizadas tempestivamente no Portal Anvisa de
modo a garantir a transparéncia ativa as informacdes publicas da Agéncia;

= Desatualizagdo da base de conhecimento da Anvisa, a qual serve de referencial para a central
elaborar resposta ao usuario;

= Perda de prazo de respostas pelas areas.

3 Encaminhamentos necessarios para resolucao dos pontos criticos

, . QOutras e Outros
Propria idad Ministério| ,” ", / Congresso
ENCAMINHAMENTOS unidade] "' | 43 saude | ©89°%/ | Nacional
(1) da Anvisa intersetorial
(2) (4)
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1. Sensibilizacdo das dreas quanto a disponibilizacao
prévia de informacdes novas no Portal Anvisa, bem como
para a Base de Conhecimento por meio de memorandos
e reunioes

X

X

2. Solicitacdo as unidades da Anvisa quanto a revisao e
atualizacdo dos conteudos da Base de Conhecimento.

3. Reforgo nas atividades de treinamento a Central.

PARECER DO 32 MONITORAMENTO DE 2018

Resultados alcancados do periodo de outubro a dezembro de 2018

Resultados da satisfacdo geral nos meses de Outubro a Dezembro: 91,35%

1 Situacdo atual:

O indice de Satisfacdo dos Usuarios (ISU) é calculado a partir dos resultados da Pesquisa de Satisfagdo dos
Usuarios, realizada trimestral e anualmente, considerando as respostas recebidas aos seguintes

questionamentos:

Pergunta

Ponderacdo

Na maioria das vezes, o (a) senhor (a) obteve a resposta

portal da Anvisa (Fale Conosco)?

. . . Peso 20
imediatamente ou no prazo informado?
A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua

.o Peso 50
duvida?
De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servigo da
Central de Atendimento, tanto pelo telefone (0800) como pelo | Peso 30

Foi realizado avaliacdo das respostas dos usudrios que entraram em contato com a Central de Atendimento
da Anvisa quanto a qualidade do atendimento recebido. O periodo de andlise foi entre 01 de outubro e 31
de dezembro. Os dados de satisfacdo sdo coletados logo apds o atendimento prestado. No total, foram
60.965 contatos via Central de Atendimento Telefonico da Tel, dos quais 33.639 completaram o questionario
de satisfagdo oferecido apds o atendimento. O que nos deu uma taxa de retorno de 55,17% de

respondentes.

Abaixo, apresentamos os resultados encontrados para cada questionamento realizado na avaliacdo de

satisfacdo:

4- Questdo: Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado?

RESPOSTA | OUT/DEZ 2018
SIM 89,31%
NAO 10,69%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

5- Questdo: A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua duvida?

ESCLARECIMENTO | OUT/DEZ 2018
SIM 94,93%
NAO 05,07%

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=739636&infra_si...
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Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

6- Questdo: De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da Central de Atendimento, tanto pelo
telefone (0800) como pelo portal da Anvisa (Fale Conosco)?

AVALIACAO GERAL | OUT/DEZ 2018
EXCELENTE 69,45%
BOM 17,33%
SUFICIENTE 06,82%
RUIM 02,25%
PESSIMO 04,14%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

O célculo do Indice de Satisfacdo do Usudrio foi realizado considerando as respostas das pesquisas e a
ponderagdo proposta, conforme segue:

Agao Resultado da Pesquisa | Ponderacdo | Resultado*
Obteve respgsta a pergunta no atendimento SIM 89 31% 20 17,86
ou no prazo informado?
A resposta dada aol s.eu guestionamento SIM 94,93% 50 4746
esclareceu a sua duvida?
De um modo geral, como o (a) senhor (a)
avalia o servi¢o da Central de Atendimento, EXCELENTE/BOM | 86,78% 30 26,03
tanto pelo telefone (0800) como pelo portal
da Anvisa (Fale Conosco)?

indice de Satisfagdo do Usuario (ISU) 91,35%

* O resultado é obtido multiplicando-se o valor no campo “Resultado da Pesquisa” pelo valor do campo

“Ponderacao”
e dividindo o resultado por 100. O indice de Satisfagdo do Usudrio é calculado por meio da soma dos resultados de

cada pergunta.
7 - Resultado consolidado do ano de 2018: 91,27%
2 Pontos criticos:

Verifica-se que a Satisfacdo dos Usuarios da Central de Atendimento da Anvisa esta diretamente relacionada
aos processos de trabalho da Agéncia, vez que os resultados das andlises técnicas, ou auséncia delas,
alteragdes nas legislacbes e alteragbes de procedimentos resultam em aumento na quantidade de
guestionamentos efetuados na Central. A atualizacdo da Base de Conhecimento da Anvisa tempestiva a
atualizacdo de conteldos gerados pelas unidades e a regularidade do funcionamento dos sistemas
informatizados internos e externos da agéncia apresentam impacto direto na quantidade e qualidade do
atendimento prestado pela Central. Observa-se um aumento significativo na quantidade de ligagdes em
situacOes de conteudos desatualizados no portal ou em ocasides de sistemas indisponiveis ou apresentando
falhas de uso, o que prejudica a resolutividade do atendimento, bem como a satisfagdo com este. Ademais,
situacOes mididticas que envolvam a vigilancia sanitaria e que necessitam de manifestac¢des institucionais da
Agéncia promovem um aumento na procura da Central de Atendimento.

Dessa forma, salientamos que a Satisfacdo dos Usudrios da Central de Atendimento estd diretamente
relacionada com as lacunas e possibilidades de melhoria das areas internas da Agéncia. Citam-se abaixo
alguns pontos de destaque:

= Faltam ainda informagdes qualificadas e disponibilizadas tempestivamente no Portal Anvisa de
modo a garantir a transparéncia ativa as informacdes publicas da Agéncia;
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= Muitas informacgdes, apesar de estarem disponibilizadas no portal sdo dificeis de serrem
encontradas, levando o usudrio a ligar para a central de atendimento.

= Desatualizagdo da base de conhecimento da Anvisa, a qual serve de referencial para a central
elaborar resposta ao usuario;

= Perda de prazo de respostas pelas areas.

3 Encaminhamentos necessarios para resolucao dos pontos criticos

Outros
Prépria Outras Ministério | 6rgdos/ | Congresso
ENCAMINHAMENTOS . unidades da , . . .
unidade (1) . da Saude (3)[intersetorial|Nacional (5)
Anvisa (2)
(4)
|Reforco das atividades de Transparéncia X X

Ativa

Sensibilizagdo das dreas quanto &
disponibilizacdo prévia de informacoes
novas no Portal Anvisa, bem como para a X X
|Base de Conhecimento por meio de
memorandos e reunides

Solicitacdo as unidades da Anvisa quanto a
revisdo e atualizacdo dos conteldos da X X
|Base de Conhecimento.

|Refor(;o nas atividades de treinamento a
Central.

PARECER CONSOLIDADO DE 2018

Resultados alcancados em 2018

O Indice de Satisfagdo dos Usuérios (ISU) é a medida que indica o percentual de satisfagdo que o cidadio
avalia sobre o atendimento recebido pela Central. Este indicador ¢ elaborado a partida realizacdao de pesquisa
realizada logo apos o atendimento prestado ao cidaddo. Ao terminar um atendimento, uma mensagem de voz
automatica, ou e-mail com texto no caso dos pedidos de informagao por escrito, faz trés perguntas ao usudrio
e pede resposta numérica que indica sua satisfagdo aos quesitos questionados. Os questionamentos sao (1)
Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado? (Sim/Nao — Considera-se apenas o
percentual de respostas “Sim”); (2) A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua duvida (Sim/Nao
— Considera-se apenas o percentual de respostas “Sim” para o calculo) e (3) Como avalia o servigo da
Central de Atendimento? (Excelente/Bom/Suficiente/Ruim/Péssimo — Considera-se apenas o percentual de
respostas “Excelente” e “Bom” para o calculo). A partir das respostas € realizado um calculo para chegar ao
valor inico percentual de satisfacdo do cidadao quanto ao atendimento, o ISU.

O Resultado consolidado do ano de 2018 foi de 91,27% de satisfacdo com o atendimento prestado pela
Central. No ano de 2018 foram realizadas trés avaliagdes de satisfacdo por meio do Sistema SAT de
atendimento ao publico, periodos entre janeiro e junho, junho e setembro e outubro e dezembro. Durante
todo ano o indice alcangado sempre ficou acima dos 90% de satisfacao.

Foi realizado, entre 01 de janeiro e 31 de marco, contato ativo com os usudrios que contataram a Central de
Atendimento da Anvisa para a realizacao da Pesquisa de Satisfagao do referido periodo, obtendo os seguintes
resultados as perguntas:

4- Questdo: Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado?
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RESPOSTA | JAN/DEZ 2018
SIM 88,83%
NAO 11,17%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

5- Questdo: A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua divida?

ESCLARECIMENTO | JAN/DEZ 2018
SIM 94,90%
NAO 5,10%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

6- Questao: De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servi¢o da Central de Atendimento, tanto pelo
telefone (0800) como pelo portal da Anvisa (Fale Conosco)?

AVALIACAO GERAL | JAN/DEZ 2018
EXCELENTE 68,53%
BOM 17,69%
SUFICIENTE 07,26%
RUIM 02,41%
PESSIMO 04,11%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

O calculo do Indice de Satisfagdo do Usuario foi realizado considerando as respostas das pesquisas e a
ponderagdo proposta, conforme segue:

Agao Resultado da Pesquisa | Ponderagdo | Resultado*
Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo
informado? SIM 88,83% 20 17,766
A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua 47 635
duvida? SIM 94,90% 60 ’

De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servigo da
Central de Atendimento, tanto pelo telefone (0800) como
pelo portal da Anvisa (Fale Conosco)? EXCELENTE/BOM | 86,22% 30 25,866

indice de Satisfagdo do Usudrio (ISU) 91,27%

* O resultado ¢ obtido multiplicando-se o valor no campo “Resultado da Pesquisa” pelo valor do campo
“Ponderagao”.

O Indice de Satisfagdo do Usuario ¢é calculado por meio da soma dos resultados de cada pergunta.

Pontos criticos: Verifica-se que a Satisfacao dos Usuarios da Central de Atendimento da Anvisa esta
diretamente relacionada aos processos de trabalho da Agéncia, vez que os resultados das analises técnicas, ou
auséncia delas, alteracdes nas legislacdes e alteragdes de procedimentos resultam em aumento na quantidade
de questionamentos efetuados na Central. A atualizagdo da Base de Conhecimento da Anvisa tempestiva a
atualizacdo de contetdos gerados pelas unidades e a regularidade do funcionamento dos sistemas
informatizados internos e externos da agéncia apresentam impacto direto na quantidade e qualidade do
atendimento prestado pela Central. Observa-se um aumento significativo na quantidade de ligacdes em
situacdes de contetidos desatualizados no portal ou em ocasides de sistemas indisponiveis ou apresentando
falhas de uso, o que prejudica a resolutividade do atendimento, bem como a satisfagdo com este. Ademais,
situagdes midiaticas que envolvam a vigilancia sanitaria e que necessitam de manifestagdes institucionais da
Agéncia promovem um aumento na procura da Central de Atendimento.
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Dessa forma, salientamos que a Satisfagdo dos Usuarios da Central de Atendimento est4 diretamente
relacionada com as lacunas e possibilidades de melhoria das areas internas da Agéncia. Destacamos os
esfor¢os em execugao sobre o portal da Anvisa (anvisa.gov.br) e sua usabilidade pelo cidaddo, o continuo
desenvolvimento da Base de Conhecimento da Anvisa (que serve de fundamentagdo e consulta da Central de
Atendimento para atender ao usudrio), reforco sobre a tempestividade nas respostas ao cidaddo para garantir
as respostas no ato do atendimento ou, pelo menos, no prazo determinado, a promog¢ao dos treinamentos
sobre temas especificos para os teleoperadores da central daqueles assuntos que geram mais duvidas do
cidaddo ou dificuldades pela Central responder e o desenvolvimento de novos canais de comunicagao e
transparéncia ativa com o cidaddo. A partir desses achados foi possivel iniciar a¢des de intervencao nas cinco
frentes apontadas acima com o intuito de manter ou melhorar os resultados alcangados em 2018 para o ano
de 2019.

Encaminhamentos

e Reforco das atividades de Transparéncia Ativa;

e Sensibilizagdo das areas quanto a disponibilizagdo prévia de informagdes novas no Portal Anvisa, bem
como para a Base de Conhecimento por meio de memorandos e reunides;

¢ Solicitagdo as unidades da Anvisa quanto a revisao e atualiza¢do dos contetidos da Base de
Conhecimento;

¢ Refor¢o nas atividades de treinamento a Central;

PARECER DO 12 MONITORAMENTO DE 2019

Resultados alcancados do periodo de janeiro a marco de 2019

Resultados da satisfacdo geral nos meses de janeiro a marco: 91,41%

1 - Situagao atual

O indice de Satisfacdo dos Usudrios (ISU) é calculado a partir dos resultados da Pesquisa de Satisfacdo dos
Usuarios, realizada trimestral e anualmente, considerando as respostas recebidas aos seguintes
questionamentos:

Pergunta Ponderacgao
Na maioria das vezes, o (a) §enhor (a) obteve a resposta Peso 20
imediatamente ou no prazo informado?
A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua
Peso 50

duvida?
De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da

Central de Atendimento, tanto pelo telefone (0800) como pelo | Peso 30
portal da Anvisa (Fale Conosco)?

Foi realizado avaliacdo das respostas dos usuarios que entraram em contato com a Central de Atendimento
da Anvisa quanto a qualidade do atendimento recebido. O periodo de anilise foi entre 12 de janeiro e 31 de
marc¢o de 2019. Os dados de satisfacdo sdo coletados logo apds o atendimento prestado no ato da ligagao,
guando feito contato por telefone, ou por e-mail, quando o pedido é por meio do "Fale Conosco". No total,
foram 92.685 contatos via Central de Atendimento da Tel, dos quais 20.348 completaram o questionario de
satisfagao oferecido apds o atendimento. O que nos deu uma taxa de retorno de 21,95% de respondentes.

Abaixo, apresentamos os resultados encontrados para cada questionamento realizado na avaliacdao de
satisfacao:

a) Questdo: Obteve resposta a pergunta no atendimento ou no prazo informado?
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RESPOSTA | JAN/MAR 2019
SIM 89,38%

NAO 10,62%
Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

b) Questdo: A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua duvida?

ESCLARECIMENTO | JAN/MAR 2019
SIM 95,27%
NAO 04,73%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

c) Questdo: De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da Central de Atendimento, tanto pelo
telefone (0800) como pelo portal da Anvisa (Fale Conosco)?

AVALIAGAO GERAL | JAN/MAR 2019
EXCELENTE 69,58%
BOM 16,89%
SUFICIENTE 06,95%
RUIM 02,41%
PESSIMO 04,17%

Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

d) O célculo do indice de Satisfagdo do Usudrio foi realizado considerando as respostas das pesquisas e a
ponderag¢do proposta, conforme segue:

Acdo Resultado da Pesquisa Ponderagdo | Resultado*

Obteve respc_)sta a pergunta no atendimento SIM 89,38% 20 17,87
ou no prazo informado?

A resposta dada ao, s?u guestionamento SIM 95.27% 50 47,63
esclareceu a sua duvida?

De um modo geral, como o (a) senhor (a)
avalia o servigo da Central de Atendimento,

tanto pelo telefone (0800) como pelo portal EXCELENTE/BOM | 86,47% 30 25,94
da Anvisa (Fale Conosco)?

indice de Satisfagdo do Usuario (ISU) 91,41%
* O resultado é obtido multiplicando-se o valor no campo “Resultado da Pesquisa” pelo valor do campo

“Ponderacdo”
e dividindo o resultado por 100. O indice de Satisfagdo do Usudrio é calculado por meio da soma dos resultados de

cada pergunta.

2 - Pontos criticos

Verifica-se que a Satisfacdo dos Usuarios da Central de Atendimento da Anvisa esta diretamente relacionada
aos processos de trabalho da Agéncia, vez que os resultados das analises técnicas, ou auséncia delas,
alteracdes nas legislacbes e alteracdes de procedimentos resultam em aumento na quantidade de
qguestionamentos efetuados na Central. A atualizagdo da Base de Conhecimento da Anvisa tempestiva a
atualizagdo de conteudos gerados pelas unidades e a regularidade do funcionamento dos sistemas
informatizados internos e externos da agéncia apresentam impacto direto na quantidade e qualidade do
atendimento prestado pela Central. Observa-se um aumento significativo na quantidade de ligagdes em
situacOes de conteldos desatualizados no portal ou em ocasides de sistemas indisponiveis ou apresentando
falhas de uso, o que prejudica a resolutividade do atendimento, bem como a satisfagdo com este. Ademais,
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situagGes midiaticas que envolvam a vigilancia sanitaria e que necessitam de manifesta¢des institucionais da
Agéncia promovem um aumento na procura da Central de Atendimento.

Dessa forma, salientamos que a Satisfacdo dos Usudrios da Central de Atendimento esta diretamente
relacionada com as lacunas e possibilidades de melhoria das areas internas da Agéncia. Citam-se abaixo

alguns pontos de destaque:

= Faltam ainda informacgdes qualificadas e disponibilizadas tempestivamente no Portal Anvisa de
modo a garantir a transparéncia ativa as informagdes publicas da Agéncia e sua facil localiza¢do no

Portal;

= Muitas informacGes, apesar de estarem disponibilizadas no portal sdo dificeis de serrem

encontradas, levando o usuario a ligar para a central de atendimento, visto que mais de 80% dos
usudrios que contatam a central de atendimento buscaram a informagdo no Portal.

= Desatualizagdo da base de conhecimento da Anvisa, a qual serve de referencial para a central
elaborar resposta ao usuario e garantir sua resolutividade no ato do primeiro contato do cidadao;

= Perda de prazo de respostas pelas dreas tendem a gerar aumento dos pedidos sobre o mesmo

assunto.

3 - Encaminhamentos

Central.

Outros
.. Outras . f o~
ENCAMINHAMENTOS Prépria | idades da| Ministério | ~orgdos/ | Congresso
unidade (1) . da Saude (3)|intersetorial|Nacional (5)
Anvisa (2)
(4)
IReforco das atividades de Transparéncia X X
Ativa
Sensibilizacgdo das dreas quanto &
disponibilizacdo prévia de informacoes
novas no Portal Anvisa, bem como para a X X
|Base de Conhecimento por meio de
memorandos e reunides
Solicitacdo as unidades da Anvisa quanto a
revisdo e atualizacdo dos conteldos da X X
[Base de Conhecimento.
IReforgo nas atividades de treinamento a X X

o
Sel o
assinatura L

eletrénica
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'-.EI A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https://sei.anvisa.gov.br/autenticidade,
=t informando o codigo verificador 0648474 e o codigo CRC 6868D804.

Referéncia: Processo n? 25351.900224/2019-82 SElI n2 0648474
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