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=L ANVISA

TIT  Agéncla Nacional de Vigilincia Sanitdria

FICHA DE MONITORAMENTO DE META

Codigo da Meta:

PE9.2
CG 16

Meta Estratégica:

Responder 90% das manifestagdes cadastradas no Sistema de Atendimento da Ouvidoria em até 15 dias Uteis.

Indicador:

Percentual de respostas proferidas as manifestagSes cadastradas no Sistema de Atendimento da Ouvidoria em até 15
dias uteis.

Unidade Responsavel:

OUVID - Ouvidoria

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

2018 90%
Meta Prevista:
2019 90%
RESULTADOS APURADOS
JAN - JUN 90,18 %
JUL - SET 94,34%
2018 OUT - DEZ 95,56%
CONSOLIDADO 92,15%
JAN - MAR 93,19%
JAN - JUN 85,06%
2019
JAN - SET
JAN - DEZ
STATUS DA META*
SATISFATORIO
Indicador com resultado dentro ou préximo do esperado. Expectativa de progresso normal e sem riscos iminentes.
ALERTA
Indicador com resultado aquém do esperado. Possibilidade de riscos futuros, podendo reduzir ainda mais o progresso do X
resultado.
CRITICO

curto prazo.

* Assinale com um [X] o status da meta.

PARECER DO 22 MONITORAMENTO DE 2019

Resultados alcangados até junho de 2019.

As Coordenagdes de inspecdo e fiscalizagdo de medicamentos e de autorizagdo de funcionamento de empresas impactaram negativamente o resultado apurado

neste segundo monitoramento. Ambas responderam aproximadamente 30% das manifestagdes encaminhadas em tempo habil.

Situacio atual: Foram registradas 14623 manifestagdes e finalizadas em tempo héabil 12439 respostas.

Método de Calculo:

(N? de demandas de competéncia da Anvisa respondidas em até 15 dias dteis
N2 de demandas de competéncia da Anvisa registrada no sistema

)IIUO

Até junho de 2019, o resultado apurado € 85,01% (oitenta e cinco virgula zero um por cento).

Pontos criticos: Aumento das manifestagdes sobre dados cadastrais das empresas que ndo conseguem consultar sua situagdo pelo link disponibilizado no portal da

Anvisa.

Encaminhamentos:

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=752879&infra_sist...
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A Ouvidoria e a Coafe estabeleceram uma resposta padrdo que direciona para outro link de consulta, provisoriamente, que viabiliza a consulta aos dados cadastrais,
na maioria dos casos, conforme publicado no Diario Oficial da Unido. Essa resposta ¢ dada pela propria Ouvidoria, evitando o encaminhamento para a Coordenagao.
A informacdo foi compartilhada com a area de atendimento ao publico (CGTAI), que pode prestar este esclarecimento antecipadamente, na expectativa de reduzir as
demandas encaminhadas a Ouvidoria. Além disso esta no cronograma de trabalho um reunifio com a GGTIN para buscar um plano de trabalho e sanear o problema
no espelhamento das informagdes cadastrais.

PARECER DO 12 E 22 MONITORAMENTOS DE 2018

Resultados alcangados do periodo de janeiro a junho de 2018.
1 Situacdo atual:

- Em relagdo ao monitoramento semestral do tempo habil de respostas, o consolidado de 2018 ficou em 90,18%, conforme demonstrado na tabela a seguir:

Percentual tempo

01/01/2018 a 30/06/2018 Habil de respostas

Total de Procedimentos no Periodo: 13.637

Procedimentos respondidos em tempo habil: 12.298 90,18%

Foi realizado o Encontro de Interlocutores do Sistema Ouvidoria com foco em User Experience, 26/04/2018, que contou com quase 100 inscritos, além da
participagdo por video conferéncia. Evento de suma importancia para sensibilizagdo de nossos interlocutores na melhoria continua da qualificagdo e padronizagdo
de respostas finais aos usuarios.

CA 38.785 — Status: Atendido. Possibilita a reabertura de procedimentos finalizados para complementagdo. Representa ganho na celeridade de tratativa de
procedimentos, bem como transparéncia na tramitagdo interna e acompanhamento dos mesmos.

CA 100.761 — Status: Atendido. Possibilita a verificacdo automéatica de demandas com possivel duplicidade. E muito comum a entrada de demandas repetidas, o
que acaba gerando retrabalho na classificagdo das mesmas, bem como retrabalho para anélise das areas técnicas, desta forma o atendimento deste CA possibilitou
ganho de tempo, e otimizagdo de processos na classificagdo e tratativa dos procedimentos.

SIGA 28886 — Status: Atendido. Emails de alerta para procedimentos que estdo com prazo proximo a expirar e procedimentos que estdo em atraso. Otimizagdo do
sistema de forma a evitar atrasos na tratativa dos mesmos.

CA 108.509 — Status: parado. Redistribuicdo automatica de procedimentos dos analistas da Ouvidoria que se encontrarem em gozo de férias. Otimizagdo na
celeridade de tratativa de demandas.

CA 112.151 — Status: Em implantagdo. Ndo permite o encaminhamento de procedimentos para areas com interlocutores inativos. Otimizagdo do sistema, evitando-
se o represamento de procedimentos sem tratativas em areas técnicas, o que representara ganho no tempo habil de respostas aos usudrios.

CA 112.153 — Status: parado. Demandas que estejam com 6 ou mais dias paradas, sem tratativas nas areas técnicas, os interlocutores serdo obrigados a fazer
justificativa sobre a demora na elaboragdo de resposta final. Otimizagdo do sistema, e melhora do tempo habil de respostas.

CA 83.276 — Status: Atendido. Criagdo de POP UP para melhor didlogo entre interlocutores. Esta ferramenta tem permitido uma maior interagdo com os nossos
interlocutores, e consequentemente otimizado a qualidade de respostas aos usuarios.

2 Pontos criticos:

- Mesmo a Ouvidoria tendo estabelecido, ao longo do ano, um calenddrio sistematico de reunides quinzenais com a Mirante, ainda persiste a morosidade no
atendimento de chamados evolutivos e corretivos do Sistema Ouvidori@tende. As constantes instabilidades do Sistema acabam por aumentar o tempo de
resposta das demandas, gerando insatisfagdo dos usudrios e atraso na finalizagdo das mesmas.

- Apesar das inumeras evolutivas demandadas em nosso sistema, temos enfrentado constantes inconsisténcias o que tem gerado instabilidade e consequente

prejuizo na tratativa dos procedimentos recepcionados nesta Ouvidoria. Inimeros e-mails tém sido enviados a drea de Tl para sensibilizacdo sobre os problemas,
bem como a abertura de diversos CAs corretivos, dentre os quais listamos os mais recentes: 107.800, 127.950, 135.022, 147.341, 146.951, 146.093.

3 Encaminhamentos necessarios para resolugdo dos pontos criticos:

Prépria unidade | Outras unidades Ministério da Outros 6rgdos / Congresso

ENCAMINHAMENTOS (1) da Anvisa (2) Saude (3) intersetorial (4) Nacional (5)

1. Reunido junto a empresa Sea Tecnologia para apresentagdo de
proposta de novo Sistema com proposta de abarcar tanto a Ouvidoria
como o SAT, trazendo indmeros beneficios ndo apenas aos usuarios X X
externos, como, também, aos usudrios internos (interlocutores) dos
dois sistemas.

2. Continuidade na pactuagdo junto a GGTIN/Mirante de reunides
quinzenais para acompanhar e otimizar o andamento dos CAs X X
evolutivos e corretivos do Sistema Ouvidori@tende.

3. Criagdo continua de CAs evolutivos para otimizagdo do sistema,
bem como corretivos a fim de se mitigar os atuais problemas do X X
sistema ouvidoria

PARECER DO 32 MONITORAMENTO DE 2018

Resultados alcangados do periodo de julho a setembro de 2018.
1 Situacdo atual:

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=752879&infra_sist... 2/5
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- Em relagdo ao monitoramento do ultimo trimestre relativo ao tempo habil de respostas, o consolidado de 2018 ficou em 94,34%, conforme demonstrado na
tabela a seguir:

Percentual tempo Habil de

01/07/2018 a 30/09/2018 respostas

Total de Procedimentos no Periodo: 5.782
Procedimentos respondidos em tempo habil:
5.455

94,34%

CA 108.509 — Status: parado. Redistribuicdo automatica de procedimentos dos analistas da Ouvidoria que se encontrarem em gozo de férias. Otimizagdo na
celeridade de tratativa de demandas.

CA 112.151 - Status: Atendido. Ndo permite o encaminhamento de procedimentos para areas com interlocutores inativos. Otimizagdo do sistema, evitando-se o
represamento de procedimentos sem tratativas em areas técnicas, o que representara ganho no tempo habil de respostas aos usuarios.

CA 112.153 — Status: parado. Demandas que estejam com 6 ou mais dias paradas, sem tratativas nas areas técnicas, os interlocutores serdo obrigados a fazer
justificativa sobre a demora na elaboragdo de resposta final. Otimizagdo do sistema, e melhora do tempo habil de respostas.

2 Pontos criticos:

- Apds contengdo de despesas por parte da GGTIN, a contratagdo de demandas evolutivas por parte da Ouvidoria foram suspensas sendo realizadas sob demanda,
de acordo com o grau de prioridade. Neste sentido temos aproximandamente 10 Ca’s evolutivos referentes a melhorias do sistema Ouvidori@tende no aguardo de
tratativa, e, pelo mesmo motivo, todas as reunides com a Mirante foram suspensas.

- Apesar das inumeras evolutivas demandadas em nosso sistema, temos enfrentado constantes inconsisténcias o que tem gerado instabilidade e consequente
prejuizo na tratativa dos procedimentos recepcionados nesta Ouvidoria. Inimeros e-mails tém sido enviados a drea de Tl para sensibilizagdo sobre os problemas,
bem como a abertura de diversos CAs corretivos e evolutivos, dentre os quais listamos os mais recentes: 127.950, 135.022, 143.714, 161.911 e 168.260.

Ministério da
Saude (3)

Outros 6rgdos /
intersetorial (4)

Prépria unidade | Outras unidades
(1) da Anvisa (2)

Congresso

ENCAMINHAMENTOS Nacional (5)

1.Continuidade na pactuag3o junto a GGTIN/Mirante de reunides
quinzenais para acompanhar e otimizar o andamento dos CAs X X
evolutivos e corretivos do Sistema Ouvidori@tende.

2.Criagdo continua de CAs evolutivos para otimizagdo do sistema,
bem como corretivos a fim de se mitigar os atuais problemas do X X
sistema ouvidoria.

PARECER DO 42 MONITORAMENTO DE 2018

Resultados alcangados do periodo de outubro a dezembro de 2018.
1 Situacdo atual:

- Em relagdo ao monitoramento do ultimo trimestre relativo ao tempo habil de respostas, o consolidado ficou em 95,56%, conforme demonstrado na tabela a
seguir:

Percentual tempo Habil de

01/10/2018 a 31/12/2018 respostas

Total de Procedimentos no Periodo: 4.126
Procedimentos respondidos em tempo habil:
3.943

95,56%

CA 108.509 — Status: parado. Redistribuigdo automatica de procedimentos dos analistas da Ouvidoria que se encontrarem em gozo de férias. Otimizagdo na
celeridade de tratativa de demandas.

CA 112.153 — Status: parado. Demandas que estejam com 6 ou mais dias paradas, sem tratativas nas areas técnicas, os interlocutores serdo obrigados a fazer
justificativa sobre a demora na elaboragdo de resposta final. Otimizagdo do sistema, e melhora do tempo habil de respostas.

2 Pontos criticos:

- Apds contengdo de despesas por parte da GGTIN, a contratacdo de demandas evolutivas por parte da Ouvidoria foram suspensas sendo realizadas sob demanda,
de acordo com o grau de prioridade. Neste sentido temos aproximandamente 10 Ca’s evolutivos referentes a melhorias do sistema Ouvidori@tende no aguardo de
tratativa, e, pelo mesmo motivo, todas as reunides com a Mirante foram suspensas.

- Apesar das inumeras evolutivas demandadas em nosso sistema, temos enfrentado constantes inconsisténcias o que tem gerado instabilidade e consequente
prejuizo na tratativa dos procedimentos recepcionados nesta Ouvidoria. IniUmeros e-mails tém sido enviados a drea de Tl para sensibilizagdo sobre os problemas,
bem como a abertura de diversos CAs corretivos e evolutivos, dentre os quais listamos os mais recentes: 127.950, 135.022, 143.714, 161.911 e 168.260.

Outras unidades Ministério da

ENCAMINHAMENTOS

Prépria unidade

(1)

da Anvisa (2)

Saude (3)

Outros 6rgdos /
intersetorial (4)

Congresso
Nacional (5)

1. Criagdo continua de CAs corretivos a fim de se mitigar os
atuais problemas do sistema ouvidoria

X

X

2. Concentragdo das atividades de triagem, classificagdo,
encaminhamento e tratativa de demandas do Sistema
Ouvidori@tende em apenas 2 servidores - antes eram 5
servidores - de forma a otimizar os demais processos da
Ouvidoria, vislumbrando também eventual pleito em

X

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=752879&infra_sist...
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teletrabalho para aqueles que trabalharem exclusivamente com
este sistema.

3. Foi aberto o CA 168.260. Solicitagdo de evolugdo para
integragcdo do sistema ouvidori@tende ao e-ouv, conforme
obrigatoriedade instituida pelo Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018, que no seu Art 26, nos traz o seguinte: “Os
Orgdos e as entidades da administragdo publica federal que ja
possuirem sistemas préprios de recebimento e tratamento de
manifestages adotardo as providéncias necessarias para a X X X
integracdo ao e-Ouv, na forma estabelecida pelo érgdo central
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, no prazo de
um ano, contado da data de publicagdo deste Decreto”. Esta
solicitagdo encontra-se com status parado em decorréncia da
suspensdo de atendimento de demandas evolutivas por parte da
IGGTIN, motivada por contenc¢do de gastos.

PARECER CONSOLIDADO DE 2018
Resultados alcangados em 2018

Método de Calculo:

(.’\-’? de demandas de competéncia da Anvisa respondidas em até 15 dias urol'.*;'] 100
N2 de demandas de competéncia da Anvisa registrada no sistema !

Em 2018 houve um total de 23.545 Procedimentos, sendo que 21.696 foram respondidos em tempo habil, alcangando o percentual de respostas proferidas de
92,15%.

Um dos pontos criticos apontados no ultimo monitoramento dos resultados da meta é o enfrentamento constante de inconsisténcias, o que tem gerado
instabilidade e consequente prejuizo na tratava dos procedimentos. Além de e-mails enviados a area de Tl, a Ouvidoria realizou abertura de diversos CAs corretivos
e evolutivos.

Desde o inicio do ano a Ouvidoria tem trabalhado com um cronograma de benchmarking oportunizando-se assim a troca de experiéncias, tendo visitado até o
momento as ouvidorias da ANTT, MDH e ANA.
Disponivel em: hps://ouvidoriadaanvisa.blogspot.com/

Foi aberto o CA 168.260, em 09/10/2018. Solicitacdo de evolugdo para integracdo do Sistema da Ouvidoria ao e-ouv, conforme obrigatoriedade instituida pelo
Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, que no seu Art 26, nos traz o seguinte: “Os 6rgdos e as entidades da administragdo publica federal que ja possuirem
sistemas préprios de recebimento e tratamento de manifestagdes adotardo as providéncias necessdrias para a integragdo ao e-Ouv, na forma estabelecida pelo
6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, no prazo de um ano, contado da data de publicacdo deste Decreto”. Esta solicitacdo foi
autorizada no dia 27/02/2019, permitindo-se assim o inicio dos trabalhos para integragdo dos dois sistemas.

- Apds contencgdo de despesas por parte da GGTIN, a contratagdo de demandas evolutivas, por parte da Ouvidoria, foi suspensa, sendo realizadas sob demanda, de
acordo com o grau de prioridade. Neste sendo temos aproximadamente 10 Ca’s evolutivos referentes a melhorias do Sistema da Ouvidoria no aguardo de tratava,
e, pelo mesmo movo, todas as reunides com a Mirante foram suspensas. A GESIS foi acionada em que destacamos a importancia de atendimento prioritarios de
alguns CAs, que se encontram listados a seguir:

CA 184.628 - Que nos permitira enviar a Pesquisa de Satisfacdo aos Usuarios ao longo de todo ano, o que tem sido feito manualmente somente no ultimo trimestre
do ano.

CA 98.609 - Que atenderia uma das atribui¢bes regimentais da Ouvidoria que é a de coordenar a Rede de Ouvidorias em Visa, bem como de possibilitar com o
monitoramento das demandas até a sua finalizagdo.

CA 127.950 - Redistribuicdo de demandas para os servidores que estdo de férias, o que traria melhoria no tempo habil de resposta.

CA 99.536 - Produgdo de Relatério de Produtividade dos analistas que trabalham exclusivamente com a atividade de caixa, a fim de subsidiar implantacdo e
manutencgdo daqueles que optaram pela modalidade de teletrabalho.

CA 108.483 - Para que na reabertura de demandas, as mesmas sejam reabertas inicialmente na prépria Ouvidoria.

PARECER DO 12 MONITORAMENTO DE 2019
Resultados alcangados do periodo de janeiro a margo de 2019.

1 - Situagdo atual
Método de Calculo:

(.’\-’? de demandas de competéncia da Anvisa respondidas em até 15 dias urol'.*;'] 100
N2 de demandas de competéncia da Anvisa registrada no sistema /

- Em relagdo ao monitoramento do primeiro trimestre de 2019, ficou em 93,19%, conforme demonstrado na tabela a seguir:

Percentual tempo
Habil de respostas

Total de Procedimentos no Periodo: 5.259 93,19%

01/01/2019 a 31/03/2019

https://sei.anvisa.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=752879&infra_sist... 4/5
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| Procedimentos respondidos em tempo habil: 4.901 | |

Desde o inicio do ano a Ouvidoria tem trabalhado com um cronograma de benchmarking oportunizando-se assim a troca de experiéncias, tendo visitado até o
momento as ouvidorias da ANTT, MDH e ANA. Disponivel em: https://ouvidoriadaanvisa.blogspot.com/

Foi aberto o CA 168.260, em 09/10/2018. Solicitacdo de evolucdo para integracdo do Sistema da Ouvidoria ao e-ouv, conforme obrigatoriedade instituida pelo
Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, que no seu Art 26, nos traz o seguinte: “Os drgdos e as entidades da administracdo publica federal que ja possuirem
sistemas proprios de recebimento e tratamento de manifestagdes adotardo as providéncias necessarias para a integragdo ao e-Ouv, na forma estabelecida pelo
orgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, no prazo de um ano, contado da data de publicagdo deste Decreto”. Esta solicitagdo foi
autorizada no dia 27/02/2019, permitindo-se assim o inicio dos trabalhos para integragdo dos dois sistemas.

- Apds contengdo de despesas por parte da GGTIN, a contratacdo de demandas evolutivas por parte da Ouvidoria foram suspensas sendo realizadas sob demanda,
de acordo com o grau de prioridade. Neste sentido temos aproximadamente 10 Ca’s evolutivos referentes a melhorias do Sistema da Ouvidoria no aguardo de
tratativa, e, pelo mesmo motivo, todas as reunides com a Mirante foram suspensas. A GESIS foi acionada em que destacamos a importédncia de atendimento
prioritdrios de alguns CAs, que encontram-se listados a seguir:

CA 184.628 - Que nos permitira enviar a Pesquisa de Satisfagdo aos Usuarios ao longo de todo ano, o que tem sido feito manualmente somente no ultimo trimestre
do ano.

CA 98.609 - Que atenderia uma das atribui¢des regimentais da Ouvidoria que ¢ a de coordenar a Rede de Ouvidorias em Visa, bem como de possibilitar com o
monitoramento das demandas até a sua finalizagdo.

CA 127.950 - Redistribui¢do de demandas para os servidores que estdo de férias, o que traria melhoria no tempo habil de resposta.

CA 99.536 - Produgéo de Relatério de Produtividade dos analistas que trabalham exclusivamente com a atividade de caixa, a fim de subsidiar implantagdo e
manutengdo daqueles que optaram pela modalidade de teletrabalho.

CA 108.483 - Para que na reabertura de demandas, as mesmas sejam reabertas inicialmente na propria Ouvidoria.

2 - Pontos criticos

ENCAMINHAMENTOS Prépria unidade (1) Outras unidades
1. Ha dois meses, tem sido verificado problema no envio de demandas ao OuvidorSUS via Sistema Ouvidoria Anvisa,
lem decorréncia disto foi aberto CA corretivo 201.723, no dia 26/02/2019, porém até o momento o problema tem X X

persistido sem previsdo de solugdo.

2. Concentracdo das atividades de triagem, classificagdo, encaminhamento e tratativa de demandas do Sistema
Ouvidoria com alguns servidores de forma a otimizar os demais processos da Ouvidoria, vislumbrando também X
eventual pleito em teletrabalho para aqueles que trabalharem exclusivamente com este sistema.

3. Necessidade de criagdo de um canal Unico de entrada na Agéncia, e igualmente de implantagdo de um sistema
Unico de forma a facilitar o recepcionamento de demandas tanto de competéncia da Ouvidoria como de pedidos de X X
informagdes que chegam pela Central de Atendimento.

3 - Encaminhamentos

Prépria unidade | Outras unidades Ministério da Outros 6rgdos / Congresso
E E
NCAMINHAMENTOS (1) da Anvisa (2) Saude (3) intersetorial (4) Nacional (5)

1. Estd agendado para o dia 25/04, o Encontro de Interlocutores do
Sistema Ouvidoria com foco em User Experience, sendo evento de
suma importancia para sensibilizagdo de nossos interlocutores na X X
melhoria continua da qualificagdo e padronizagdo de respostas finais
a0s usuarios.

2. Continuidade na pactuagdo junto a GGTIN/Mirante de reunides
quinzenais para acompanhar e otimizar o andamento dos CAs X X
evolutivos e corretivos do Sistema da Ouvidoria

3. Criagdo continua de CAs evolutivos para otimizagdo do sistema,
bem como corretivos a fim de se mitigar os atuais problemas do X X
Sistema da Ouvidoria.

Documento assinado eletronicamente por Daniela Hoffmann Lobato Chaves Lopes, Ouvidor, em 16/07/2019, as 17:23, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015 http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm.
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Referéncia: Processo n? 25351.900243/2019-17 SEl n2 0660421
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