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MENSAGEM DA OUVIDORA

O ano de 2007 estad se encerrando e com ele, temos a considerar o nimero recorde de
demandas recebidas por esta Ouvidoria. Sao mais de 20.500 procedimentos, dentre os quais,

97,2% ja forma respondidos ao cidadao. Mas o que isso significa?

Significa o reconhecimento da Ouvidoria da Anvisa como um canal efetivo de comunicacao
com o cidadao. Por meio dela chegam dendncias, reclamacoes e pedidos de informacao sobre
os produtos e servigos sujeitos a acao da vigilancia sanitaria. Cabe apurarmos a veracidade
dos questionamentos e fazer com que sejam tomadas as providéncias para a correcao das

irregularidades.

Temos a considerar também papel educativo da Ouvidoria que estd no desafio de
conscientizar o individuo sobre seus direitos como cidaddao e consumidor, oferecendo

mecanismos para que ele possa se proteger, identificar e denunciar irregularidades.

Destacamos que, conforme descrito no Plano Diretor de VISA ha importantes acoes, hoje
ainda incipientes na Vigilancia Sanitaria, tais como a educag¢ao em saude visando ao consumo

seguro de produtos e servicos, que deveriam ser incentivadas.

Pensando assim e no periodo natalino que se aproxima, a Anvisa, responsavel por garantir a
seguranca dos produtos servicos relacionados a salide, preparou dicas especiais em um
hotsite, voltadas para os cuidados que devem ser tomados com o0s produtos e servicos mais
consumidos nesta época do ano, no sentido de propiciar ao cidadao brasileiro festas de fim

de ano mais saudaveis e seguras.

Sabemos que nao é o ideal para atingirmos uma grande parcela da populagdo, ja que nem
todos tém acesso a internet. Entretanto € uma iniciativa que merece atencao por tratar-se de
um piloto que pretende expandir os limites, sendo este um exemplo de acao educativa que

contribui para a formacao da consciéncia cidada.

VERA MARIA BORRALHO BACELAR
Ouvidora da Anvisa
Dezembro de 2007



INTRODUCAO

O 68° Relatério Mensal da Ouvidoria da Anvisa apresenta as principais atividades
desenvolvidas no més de dezembro de 2007 e sistematiza alguns dados referentes as
demandas recebidas pela Ouvidoria e encaminhadas as geréncias e unidades técnicas

da Anvisa.

No més de dezembro de 2007, foram recebidos 1.736 procedimentos, havendo uma
diminuicao de 32% em relagdo ao més passado, o que é considerado normal devido ao
periodo de festas. Deste total, 1.731 (99,7%) foram analisados, qualificados e
encaminhados a(s) area(as) responsavel(is). O restante, 5 (0,3%) sao demandas
repetidas no sistema. E interessante observar que 82% (1.422) ja foram finalizados no

sistema, com respostas aos demandantes.

Os pedidos de informacao ainda representaram as manifestacées mais frequentes e
corresponderam a 58% (983) das mensagens recebidas pela Ouvidoria. As dendncias

corresponderam a 18% (316) e, as reclamacoes recebidas somaram 13% (232).

A principal origem das demandas se deu via formulario eletrdnico do sitio da Anvisa,
representando 57,2% (993) do total. Observa-se que 65,73% (1.141) dos
procedimentos foram demandados por pessoa fisica, 0 que caracteriza a presenca do
cidadao na busca de seus direitos, contra 31,8% (552) de demandas de empresas.
Houve também manifestacoes recebidas de Associacoes e Organizagcdbes Nao-
Governamentais (ONG “s), somando 8 procedimentos, além de demandas do Ministério

Pdblico, da Controladoria Geral da Unido e demais érgaos Federais.

Os principais problemas relacionados as dendncias e reclamacoes recebidas foram
relativas a qualidade insatisfatéria dos produtos e servicos, com 39,3% (216), seguido
por irregularidades na comercializagao de produtos, com 14,9% (82) e funcionamento
irregular de empresas, 8,6% (47). Além disso, ha um percentual significativo de
reclamacoes relativas aos atrasos de processos (31), sistema inacessivel (16) e

atendimento inadequado por parte da Anvisa (10).

As possiveis conseqliéncias previstas para estes problemas apontados sao
“insatisfacdo dos cidadaos” (300), “risco sanitario coletivo” (96) e “danos a saulde”
(86).

Por fim, neste periodo, 23,77% (338) do total de demandas forma avaliadas neste

periodo. Deste universo, 89 (25%) foram respostas classificadas como “excelentes” e



92 (28%) como “boa” pelos demandantes (ressalta-se que esta avaliacdo é uma acao

voluntaria).

Em seqliéncia, este relatorio esta dividido em quatro capitulos: Ouvidoria em Acéo,

Temas de Destaque, Analise dos Procedimentos e Consideracoes Finais.



Capitulo 1

OUVIDORIA EM ACAO

Neste topico, sdo apresentadas algumas acdes desenvolvidas pela Ouvidoria no més de

dezembro de 2007. Essas atividades demonstram o quanto a equipe da Ouvidoria tem

se empenhado para cumprir seu planejamento estratégico e alcancar os resultados

esperados. As atividades estao relacionadas a seguir:

1

Participacdo no Il Encontro Nacional de Direito Sanitario, promovido pela
Fiocruz, realizado no dia 04/12, na Universidade de Brasilia;

Articulacao, discussao e elaboracao do hotsite intitulado “a Anvisa preparou
um presente de natal para vocé”, com dicas para um consumo mais seguro
dos produtos e servicos mais utilizados nas festas de fim de ano.

Participacao na 272 reuniao ordinaria do Conselho Consultivo da Anvisa;
Realizacao do IV Encontro Anvis@tende, no dia 11/12/2007. O encontro teve
como objetivo integrar a equipe, bem como apresentar os principais resultados
obtidos no ano de 2007 e as propostas da Ouvidoria para 2008. A reuniao
contou com a participacao de 30 pessoas das diversas areas técnicas que
utilizam o sistema. Durante o encontro, os participantes puderam tirar ddvidas
sobre o sistema e articular uma estratégia de atendimento visando a melhoria
das respostas a serem dadas ao cidadao.

Articulacao para participacao da Ouvidoria Geral da Uniao (OGU) na reuniao da
diretoria Colegiada da Anvisa. Na oportunidade, foram apresentados aos
diretores as acoOes realizadas pela Ouvidoria-Geral da Uniao para a
consolidagcao das ouvidorias pUblicas no Brasil, com destaque para o trabalho
de incentivo que realizamos junto aos gestores federais na criacao das
ouvidorias em todos os érgaos do Poder Executivo.

Participacao no Encontro Anual de Avaliacao, promovido pela Ouvidoria Geral

da Uniao (OGU) com os Ouvidores da esfera publica federal.



OUVIDORIA ITINERANTE

Com o objetivo de ofertar um amplo acesso a populacdo e desenvolver acoes de
promocao e cidadania como estratégia de mobilizagcao e controle social de modo a
fortalecer a questdo de saude, um direito de todos, a Ouvidoria Itinerante participou
das seguintes atividades neste més de dezembro:

1 Planejamento estratégico para o ano de 2008;

2 Acdes educativas em Brasilia, com aperfeicoamento nas questoes do sistema

Anvis@tende.

Destaca-se que é fundamental a presenca da Ouvidoria em espacos estratégicos, de
modo buscar sempre a missao da ouvidoria que é garantir um canal de comunicacao,
no intuito de informar o cidadao, aperfeicoar o processo de trabalho da Anvisa,
acompanhar e monitorar as demandas, além de mediar conflitos, de modo a contribuir

para o pleno exercicio da cidadania e o fortalecimento do SUS.
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Capitulo 2

TEMAS DE DESTAQUE

Dentre as suspensoes e interdicdes da Anvisa e/ou as demandas recebidas pela Ouvidoria em
dezembro, alguns temas se destacaram pela recorréncia ou por serem inusitados. Os temas

citados abaixo foram retirados do boletim publicado em 14 de janeiro de 2008.

SUSPENSOES E INTERDIGOES
Agéncia suspende comércio de produtos para a salide

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) suspendeu em todo o pais a
comercializacdo de seis produtos para a salde. As suspensdes ocorreram porque as
empresas nao enviaram a Agéncia o Relatério de Informacoes Econdmicas de Produtos para a

Saude.

Entre os produtos suspensos estdao dois modelos de aparelhos auditivos (Electone BTE e
Electone ITE), da empresa Audicenter (Paulo Henrigue Carqueijo), de Bauru (SP); dois modelos
de préteses ortopédicas (Exceed Abt Biolox Delta Ceramic Acetular Inserts e Sistema de Joelho
Oxford Unicompartmental), da empresa Prosintese, de Sao Paulo (SP); e dois modelos de
lentes intra-oculares (De silicone-Sofport Ao com Protecao Violeta e Acrilicas Hidrofilicas), da

empresa BL Industria Otica, de Porto Alegre (RS).

Os produtos suspensos nao colocam em risco a salide do consumidor. A suspensao se deve a
omissao das empresas ao nao enviarem o relatoério exigido pela RDC 185 de 13 de outubro de
2006.

Alerta sobre recolhimento do produto Gelitacel

A Unidade de Tecnovigilancia da Anvisa divulga alerta 894, sobre o recolhimento de mercado
do produto Gelitacel - gaze de celulose oxidada, fabricado pela Gelita Medical L B. V
(Holanda).

Lotes comprometidos: 81/07 a 106/07; 109/07; 111/07; 113/07; 114/07; 117/07 a
131/07; 133/07 a 150/07; 153/07 a 163/07.

Problema: Ao ser colocada no local da cirurgia, a gaze de celulose oxidada nao absorve

imediatamente o sangue do local.
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A empresa fabricante (GELITA MEDICAL B.V. - HOLANDA) ja iniciou um procedimento de
recolhimento dos lotes comprometido, enviando inicialmente carta de comunicacao a todos

0s seus clientes e representantes.

Esclarecimento: De acordo com informacdes do fabricante, o problema de absorcao
insuficiente da gaze esta relacionado com o fato dos produtos dos lotes defeituosos serem
mais hidrofébicos do que o normal. Tal problema, segundo o fabricante, atualmente nao é
identificado pelos métodos de controle de qualidade da empresa - o fabricante pretende
modificar alguns parametros de seus testes de absorcdo e controle de matéria prima, para

evitar que o0 mesmo problema ocorra no futuro.

Medicamentos: Contracep continua interditado até final de investigacoes

Por prevencdo e precaucdo a salde da populagdo, a comercializacdo e o consumo do
anticoncepcional injetavel Contracep, fabricado pela EMS Sigma Pharma, continuarao
proibidos até que todas as analises que envolvam o produto e os resultados da inspecao,
realizada na empresa no Ultimo més de novembro, estejam concluidas. A resolucdo 3854/07
da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) prorrogando a interdicdo cautelar de
todos os lotes do medicamento em territério nacional foi publicada no Diario Oficial da Uniao
de 12/12/2007.

0O Contracep ja estava interditado preventivamente pela Anvisa desde 09/11/2007, quando
andlises de amostras do medicamento, feitas pelo Instituto Adolfo Lutz, indicaram teor do
principio ativo, aspecto e volume ‘insatisfatérios". Os laudos laboratoriais apontaram,
também, que as amostras analisadas apresentavam-se sob forma "geleificada", o que

dificultava a aspiracao de todo o conteldo do anticoncepcional contido na ampola.

A prorrogacao da interdicao deste medicamento € uma medida valida até o final das
investigacoes. Durante esse prazo, os lotes interditados ndo podem ser comercializados nem
consumidos. O recolhimento (retirada do mercado) é responsabilidade do fabricante. O
usuario que ja tiver adquirido algum produto dos lotes suspensos deve interromper 0 uso

imediatamente.

Outros medicamentos interditados:

A Anvisa determinou, como medida de interesse sanitario, a interdicdo cautelar, em todo o

territério nacional, de todos os produtos sujeitos a vigilancia sanitaria produzidos pela
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empresa PRODUTOS SOL NASCENTE pelo prazo de 90 (noventa dias) contados a partir da
publicacao da Resolucao n°® 3918 de 18 de dezembro de 2007.

Sabonete é suspenso

Esta suspenso o comércio e uso, em todo o territdrio nacional, do produto SABONETE DE ERVA
DOCE, lote 0797, data de fabricacao nao consta, data de validade 07/08/2008 produzido
pela empresa INDUSTRIA DE COSMETICOS HASKELL LTDA-ME. Resolucao - RE n° 3850 de 7
de dezembro de 2007.
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Capitulo 3

ANALISE DOS PROCEDIMENTOS

3.1 NATUREZA DOS PROCEDIMENTOS

Dos 1.736 procedimentos recebidos neste més, 548 (31%) referiram-se a dendncias e
reclamacoes, 983 (58%) foram pedidos de informacao, e 200 (11%) referiram-se a
elogios, solicitacoes e sugestoes conforme grafico 1. Os procedimentos repetidos no

sistema totalizaram 5 neste més.

GRAFICO 1: Total de Procedimentos por Natureza
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Destaca-se que a Ouvidoria tem procurado cumprir com sua atribuicao regimental de
promover todas as acdes necessarias a apuracao da veracidade das reclamacdes e
denlncias €, sendo o caso, tomar as providéncias para a correcao das irregularidades e
ilegalidades constatadas, tendo em vista a missao precipua da Anvisa. Para o alcance
da sua credibilidade junto ao cidaddo, é fundamental o acompanhamento e

monitoramento da atuacao das areas no que diz respeito a todas as demandas.

Os principais problemas que geram as reclamacoes e denlncias estao relacionados a
“qualidade insatisfatéria de produtos ou servicos” (39,3%), “irregularidade na
comercializacao de produtos” (14,9%) e “funcionamento irregular de empresas” (8,6%).
Observam-se abaixo alguns exemplos de denlncias e reclamacdes envolvendo esses

principais problemas:
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a) Qualidade insatisfatoria de produtos ou servicos:

“Fiz escova progressiva num saldo localizado préximo ao Shopping J e o
resultado foi horrivel, pois tive uma intoxicacao e quase morri. Minha sorte é
que deu reacao externa e lavei o cabelo antes do tempo exigido.
Segue foto da minha cara totalmente inchada (fiquei até japonesa), e uma
foto sem inchaco para comparacao.

Segue com anexo.”

b) Irregularidades na comercializacao de produtos:

“Esta sendo derramado na regiao de A um agrande quantidade de
cosmaeticos para saldes de beleza marca "H".Sd0 produtos de tratamento e
relaxamento capilar com péssima aparéncia aparentando ser "fundo de
quintal" e cujo Cnpj 00000000/0001-00 informado na embalagem do
produto consta como invalido no site da Receita Federal. Fazendo uma
pesquisa no site da anvisa ndo se encontra nenhum cosmético notificado ou
registrado da referida marca. Solicito uma averiguacao dos fatos em nome
do bem estar da populacdo e da concorréncia leal. Consta no referido
produto o seguinte MS 000000000

¢) Funcionamento irregular de empresas:

“(...) A Empresa S (se é que posso chama-la assim) ndo possui nenhum
Registrado ou Notificacao dos produtos que comercializa pelo Brasil e ao
menos Autorizacao de Funcionamento da Empresa e assim prejudicando as
Empresas/Revendas/Distribuidoras/Industrias sérias do setor (...).”

3.2 DESTINO DOS PROCEDIMENTOS

Uma parte significativa dos procedimentos recebidos pela Ouvidoria da Anvisa, 234
(14%), sao de competéncia das vigilancias sanitarias estaduais e municipais, ou outros
40 procedimentos (2,3%) de 6rgaos Federais, como Ministério da Agricultura, Funasa,

etc. Vide grafico 2.

A Ouvidoria orienta o usuério a contatar o 6rgdo competente. Também encaminha a
demanda, quando se trata de uma denlncia grave, eletronicamente para as VISA’s, e,
algumas respondem, informando as providéncias adotadas, anexando laudos de
infragcdo ou solicitando, ainda, cooperacao técnica para apuracao efetiva da denuncia,
dada sua complexidade. No més de dezembro, foram recebidas 6 respostas das VISA’s
de procedimentos encaminhados pela Ouvidoria e 2 respostas a procedimentos

encaminhados as VISA’s pela area de Tecnologia em Servicos de Saude .
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GRAFICO 2: Total de Procedimentos por Destino
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Durante o més de dezembro, percebeu-se 26 demandas de 06rgaos municipais e
estaduais ou de seus profissionais. Desses, 12 demandas registradas na Ouvidoria
foram de profissionais das Vigilancias Sanitarias. A maioria trata-se de pedido de
informacao sobre como proceder em inspecoes e fiscalizagbes ou sao assuntos
técnicos de vigilancia sanitaria. Este tipo de demanda demonstra que os colegas das
VISA s tém encontrado na Ouvidoria um canal eficiente de comunicacdo com as areas
técnicas do 6rgao federal do Sistema Nacional de Vigilancia Sanitaria e, ao mesmo
tempo, demonstra que ha dificuldade em contatar diretamente as areas internas da

Agéncia. A seguir, seguem exemplos:

“Licenca Sanitaria

Gostaria de saber se os estabelecimentos que exercem atividades de
manutencao e reparacao de utensilios, aparelhos e equipamentos para uso
médico-hospitalar, odontolégico e de laboratério sao passiveis de
licenciamento sanitario pela vigilancia sanitaria local?

Desde ja agradeco.

Aguardo retorno.

Atenciosamente.

X

Vigilancia Sanitaria do Municipio de V”

“Boa Tarde!

Solicito informacOes sobre Legislacoes referentes a esterilizagdo de
materiais utilizados nos procedimentos médicos (instrumental), em clinicas
médico-ambulatoriais de pequeno porte. Gostaria de saber quais o0s
equipamentos autorizados para realizar a esterilizacao destes instrumentais.
Obrigado!

Setor de Vigilancia Sanitaria de L”

Quanto ao destino dos procedimentos de competéncia da Anvisa, a maior demanda
este més foi da Geréncia-Geral de Inspegcao e Controle de Insumos, Medicamentos e

Produtos - GGIMP, com 432 demandas. Destaca-se, também, a area de Gestao de
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Arrecadacao e Taxas - GEGAR, com 188 e a Unidade de Protocolo - UNIAP, com 177
procedimentos. O elevado nimero de demandas para a UNIAP deveu-se principalmente
a paralisacdo, no més de setembro, da Empresa de Correios e Telégrafos (ECT), que
durou mais de uma semana, causando impacto no trabalho da Unidade. Com o fim da
greve, a Unidade de Protocolo recebeu uma grande quantidade de documentos que
estavam armazenadas nas dependéncias da ECT. O volume correspondeu a uma média
de 800 correspondéncias por dia nos meses de novembro e dezembro. Além disso,
houve mudanca no quadro de pessoal da Unidade, o que altera o ritmo do trabalho.
Desta maneira, os prazos ficaram comprometidos e a regularizacao/normalidade dos
procedimentos de triagem, protocolizacéo e analise de documentos na Agéncia s6 sera

possivel a partir de janeiro de 2008.

A Ouvidoria finalizou diretamente 376 demandas, fornecendo as informacdes e
orientacdes devidas aos cidadaos. Os demais procedimentos foram encaminhados para
as areas. Os dados constam no grafico 3. As areas que nao aparecem no grafico sao as

que nao receberam demandas neste més.

GRAFICO 3: Total de Procedimentos por Geréncia
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3.3 ASSUNTOS DOS PROCEDIMENTOS

Quanto aos assuntos dos procedimentos, percebeu-se que o de maior demanda no més
de dezembro foi “fiscalizacao” com 16,13% (280). Em seguida, vieram “situacao de
documentos/processos” com 14,9% (259) e “Autorizacao/Certificacao de empresas”

com 12%, vide grafico 4.

GRAFICO 4: Procedimentos Classificados por Assunto
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Enfatiza-se a importancia de se considerar as demandas relativas as questoes
administrativas da Anvisa, como o atendimento telefonico e do site, além da situacao
dos processos/documentos e problemas nos sistemas informatizados. A situagao de
documentos/processos estao relacionadas aos problemas vividos pela Unidade de
Protocolo, porque as empresas enviam 0s documentos via correio e aguardam com
urgéncia o nimero do processo para acompanharem, via internet, o andamento de
seus processos. Como nao ha um retorno, reclamam na Ouvidoria a demora no
processo de protocolizacao.

Segue exemplo abaixo:

“(...) Temos associados que possuem um nlimero elevado de pedidos de
revalidacao (em alguns casos até 600 processos de revalidacoes e suas
respectivas notificacoes) entre os meses de janeiro e fevereiro de 2008. Se
nao houver um protocolo dentro do prazo, as mesmas serao indeferidas,
sem que nada possa ser feito.

A recente limitacdo do atendimento da UNIAP para trés horas diarias é
preocupante, pois trara grande prejuizo para o mercado de salide como um
todo devido ao iminente risco de indeferimentos em massa por protocolos
intempestivos! Afinal, como é possivel protocolizar-se todas as peticoes
considerando-se a limitacao de 5 peticoes por senha e o volume acumulado
de pessoas naquele local de atendimento ao publico?
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Apenas para exemplificar a assustadora situacao, com direito a apenas uma
senha por dia, um associado com, por exemplo, 300 peticoes a protocolizar,
precisariam de 60 senhas, ou 60 dias Uteis!!! Isto inviabiliza totalmente o
processo no tempo habil.

Adicionalmente, tanto peticdes secundarias como de registro de produto,
desde outubro, tém levado entre 45 (quarenta e cinco) a 60 (sessenta) dias
para serem confirmadas pelo sistema e gerar nimero de expediente e/ou
processo, portanto, a alternativa de colocar as peticoes de revalidagao em
envelopes ndo nos parece segura... Ja peticoes protocolizadas do més de
outubro ainda constam no sistema desta ANVISA.

Infelizmente, e cumpre-nos aqui trazer nosso total inconformismo com esta
possibilidade (...). Sabemos do grande esforco que esta Agéncia tem feito
para mostrar um trabalho sério e digno, ndo podendo ser permitido este tipo
de absurdo por dificuldades técnicas ou estruturais... Corre-se o risco de se
macular toda a imagem duramente construida ao longo de tantos anos por
uma medida inoportuna e inadequada de restricdo de horario de
atendimento da UNIAP. Entendemos as razdes, porém nao temos como
aceita-las ja que sao totalmente incompativeis com a atual demanda do
mercado.

Esperamos que V.Sas. encontrem uma solugao para o atendimento deste
problema, considerando o elevado nivel de transparéncia que liga esta
ANVISA as associacoes de classe (...).”

A Ouvidoria tem buscado explicar junto as empresas os problemas ocorridos na
Unidade de Protocolo, bem como intermediar e sugerir providéncias. Procura-se
esclarecer também que a Unidade tem se empenhado para solucionar os problemas,
com alteracoes de horarios e forca tarefa, para que ninguém saia prejudicado. As
areas técnicas também estabeleceram como data para fila dos processos a data de

chegada dos documentos na sede da Anvisa, ao invés da data de protocolizacao.

3.4 OS PROBLEMAS

Ao analisar exclusivamente denlncias e reclamacoes (total de 549 procedimentos),
pode-se levantar o indicador “problema”. Neste quesito, a maior demanda referiu-se a
“qualidade insatisfatéria de produtos e servicos”, com 39,3%. Em seguida ficou a
“irregularidade na comercializacao de produtos”, com 14,9% e “Funcionamento

Irregular de Empresas”, com 8,6% (dados presentes no grafico 5).

Observa-se que o problema classificado como “funcionamento irregular de empresas”
obteve 47 procedimentos devido ao fato de que estas estavam sem Autorizacao de
Funcionamento ou sem Certificado de Boas Praticas de Fabricacdo ou ainda sem

Alvara de funcionamento.
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GRAFICO 5: Procedimentos Classificados por Problema
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desconhecida

Sanitaria aos

leitores registrados. Foram 24 procedimentos que apresentavam a preocupacao dos

leitores do boletim com a possibilidade de contaminacao do seu computador com

virus ou com a quebra de seguranca dos sistemas na Anvisa. A mensagem foi

encaminhada no inicio de dezembro trazendo o seguinte teor:

“Assunto

O Sistema esta comprometido. (Nada sera feito apenas um protesto)

Nao quero seus e-mails.. ndo quero suas senhas.. nada disso me interessa..
nao deletei informacgdes.. nao futuquei aquilo que era para ser futucado..
nem alterei a pagina principal da anvisa.. ndo é essa a intencao. Nao sou um
Cracker.. s6 quero deixar um lado Hacktivista aqui.. quero que leiam isso
com atencao! Eu estive aqui! by Swordfish. A “letra foi modificada.. € a

musica da Pink”

A Geréncia-Geral de Gestdao de Tecnologia da Informacdo (GGTIN) verificou a

mensagem e esclareceu que nao apresentava risco de dano aos computadores, pois a

mensagem nao apresentava programas auto-executaveis e que o site da Agéncia nao

foi afetado.
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3.5 PROCEDIMENTOS POR PRIORIDADE

A classificagao dos procedimentos por prioridade pode ser “alta”, “média” e “baixa”. Na
analise do grafico 6, percebe-se que 67% dos procedimentos desse més foram de baixa

prioridade, em virtude do elevado nimero de pedidos de informacao.

GRAFICO 6: Procedimentos por Prioridade
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3.6 SITUACAO DOS PROCEDIMENTOS

No més de dezembro, 82% das demandas foram finalizadas no més, quantidade maior
do que a do més de novembro (68%). Os procedimentos finalizados com
desdobramento sao os que exigem uma resposta complementar ao solicitante, pois
ainda ha um processo de investigacao e apuracao dos fatos. Nestes casos é dada uma
resposta parcial ao demandante. No més de dezembro, foram 5 procedimentos

finalizados nesta situacgao.

GRAFICO 7:  Procedimentos por Conclusao
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Os 18% restantes correspondem aos procedimentos que foram encaminhados para as

areas, ou respondidas pelas mesmas no més seguinte, ou, ainda, estao em atraso.

Esclarecemos que os relatorios sdo retirados 3° dia Util de cada més, representando
uma fotografia do més anterior, de modo que, devido a dindmica do processo de
trabalho, os dados alteram-se, conforme as novas demandas e as respostas que

chegam das areas.

0 acompanhamento dos atrasos em 10 dias corridos é importante, pois ele incide
diretamente no indicador da avaliacao de desempenho que € o Tempo Habil de
resposta ao cidadao (15 dias Uteis, definidos pelo Contrato de Gestdao Anvisa -
Ministério da Salde). Este indicador foi pactuado com 80% das respostas em tempo
habil para o cidadao. Observa-se no grafico 8, houve aumento passando de 72,5% em

novembro para 84,63% no periodo considerado de dezembro.

GRAFICO 8: Percentual de Procedimentos Respondidos em Tempo Habil (15 dias Gteis)
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Fonte: Sistema Anvis@tende - dados extraidos em 09/01/2008 (periodo de 01/12/2007 a 19/12/2007).
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3.7 QUALIDADE DAS RESPOSTAS

Os cidadaos tém a oportunidade de avaliar a qualidade da resposta recebida da Anvisa por
meio da Ouvidoria. Em dezembro, o nimero de respostas finalizadas avaliadas pelo usuario
foi de 338 (23,77%), quantidade inferior aos registrados em novembro, de 403 (23,29%). As
respostas foram classificadas como: “excelente”, “boa”, “razoavel” ou “ruim”. Na avaliacao de
dezembro, a categoria “boa” se destacou com 28% do total, e como “excelente” foram

classificados 26%, vide grafico 8.

GRAFICO 9: Avaliagdo das Respostas pelo Usuario
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CONSIDERACOES FINAIS

A nova sede foi inaugurada e a mudanca de algumas areas técnicas, dentre elas, a de
registro de medicamentos, inicia ja neste més. Todo processo de mudanca, por maior
que seja o planejamento, sempre traz alguns transtornos e contratempos. Entretanto,
antecipamos a nossa preocupacao com este periodo de transicao, tendo em vista o

zelo e o sigilo com processos e documentos que estdo sob a guarda da Agéncia.

Durante a mudanca para a nova sede, € necessario planejar adequadamente a
medida que é longo o periodo de transicao, indo até meados de maio de 2008. Além
disso, sugerimos observar os prazos para cumprimento de determinadas exigéncias e
pedidos de reconsideracao. E necessario também redirecionar fluxos e processos de
trabalho, de modo que evitemos reclamacoes sobre atraso e processos perdidos nas

geréncias.
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ANEXOS

Tabelas do Anvis@tende
Relatério Mensal
Relatério Contrato de Gestao

Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Boletim Ouvidoria Anvisa
Confira a Edicao n° 23, de 14 de Janeiro de 2008, acessando:

http://www.anvisa.gov.br/institucional/ouvidoria/boletim/index.htm
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ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Valores do Campo Quantidade Percentual
DENUNCIA 316 18.20 %
ELOGIO 5 0.29 %
INFORMAGAO 983 56.62 %
OUTROS - INDEFINIDO 0 0.00 %
RECLAMAGAO 232 13.36 %
SOLICITAGAO 187 10.77 %
SUGESTAO 8 0.46 %
NAO QUALIFICADO 5 0.29 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
ATRASO 171 9.85 %
FINAL. DESDOBRAMENTO 5 0.29 %
FINALIZADA 1417 81.62 %
RESPONDIDA 20 1.15 %
ENCAMINHADA 123 7.09 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
ANDAMENTO DE PROCESSOS 1 0.06 %
ARRECADAGAO/TAXAS 50 2.88 %
ASSUNTOS TECNICOS 201 11.58 %
ATENDIMENTO 21 1.21 %
AUTORIZAGAO/CERTIFICAGAO DE EMPRESAS 209 12.04 %
CADASTRO 117 6.74 %
EMBALAGEM/ROTULO/BULA 24 1.38%
ESTABELECIMENTOS SOB CONTROLE SANITARIO 0 0.00 %
FISCALIZAGAO 280 16.13 %
IMPORTAGAO/EXPORTAGAO 39 2.25%
INSPEGCAO 0 0.00 %
LABORATORIO 1 0.06 %
LEGISLAGAO 58 3.34%
MATERIAL INSTITUCIONAL 11 0.63 %
MONITORAMENTO DE MERCADO 12 0.69 %
NAO E ASSUNTO DE VIGILANCIA SANITARIA 33 1.90 %
OUTROS/INDEFINIDOS 0 0.00 %
PETICIONAMENTO ELETRONICO 26 1.50 %
PROPAGANDA 15 0.86 %
QUALIDADE DE PRODUTOS 101 5.82 %
QUALIDADE DE SERVICOS 17 0.98 %
RECURSOS HUMANOS 10 0.58 %
REGISTRO 97 5.59 %
SISTEMA DE INFORMAGAO/ANVISA 137 7.89 %
SITUAGAO DE PROCESSOS/DOCUMENTOS 258 14.86 %
VISA ESTADUAL/MUNICIPAL 13 0.75 %
NAO QUALIFICADO 5 0.29 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
ALTO 171 9.85 %
MEDIO 393 22.64 %
BAIXO 1167 67.22 %
NAO QUALIFICADO 5 0.29 %

Total ANVISA: 1736 1/4/08 1:49 PM Pagina 1 de 4




ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Valores do Campo Quantidade Percentual
ATRASO 31 5.65 %
CONDUTA INADEQUADA DO PROFISSIONAL 5 0.91 %
DESABASTECIMENTO DE MERCADO 7 1.28 %
DESAPARECIMENTO DE DOCUMENTO/PROCESSO 0 0.00 %
DESVIO DE RECURSOS 2 0.36 %
DIFICULDADES NA IMPORTAGAO/EXPORTAGAO 0 0.00 %
EMBALAGEM/ROTULO/BULA INADEQUADO 10 1.82 %
ERRO DE CADASTRO 5 0.91 %
EXIGENCIA/TAXA INADEQUADA 6 1.09 %
FUNCIONAMENTO IRREGULAR DE EMPRESA (SEM AFE/CBPF/ALVARA/DOCUMENTOS) 47 8.56 %
INDEFERIMENTO INADEQUADO 7 1.28 %
IRREGULARIDADES NA COMERCIALIZAGAO DE PRODUTOS 82 14.94 %
IRREGULARIDADES NOS SERVICOS DE SAUDE E DE INTERESSE A SAUDE 38 6.92 %
MAU ATENDIMENTO 10 1.82 %
NORMA QUESTIONAVEL 9 1.64 %
NAO PERTINENTE A VIGILANCIA SANITARIA 19 3.46 %
PREGO ABUSIVO 2 0.36 %
PRODUTO INEFICAZ 0 0.00 %
PROPAGANDA IRREGULAR 14 2.55%
PUBLICAGAO INADEQUADA 0 0.00 %
PUBLICAGAO INCOMPREENSIVEL 0 0.00 %
QUALIDADE INSATISFATORIA (PRODUTOS E SERVICOS) 216 39.34 %
REAGOES ADVERSAS 16 2.91%
SISTEMA INACESSIVEL 16 2.91%
TAXA INADEQUADA 0 0.00 %
AREA TECNICA INACESSIVEL 7 1.28 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
DANOS A SAUDE (INDIVIDUAL) 86 15.66 %
DESABASTECIMENTO 1 0.18 %
DESINFORMAGAO 7 1.28 %
INSATISFAGAO USUARIO/EMPRESA 300 54.64 %
MORTALIDADE 0 0.00 %
NAO E ASSUNTO DE VISA 10 1.82 %
PERDA DE MERCADO 2 0.36 %
PERDA DE PRAZO 0 0.00 %
PREJUIZO FINANCEIRO 14 2.55 %
PREJUIZO AO MERCADO 31 5.65 %
RISCO AO MEIO AMBIENTE 2 0.36 %
RISCO SANITARIO (COLETIVO) 96 17.49 %
RISCO SANITARIO INDIVIDUAL 0 0.00 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
DEFINITIVA (FINALIZADA) 1215 68.49 %
INVESTIGACAO (DESDOBRAMENTO) 40 2.25%
VISA LOCAL 205 11.56 %

NAO QUALIFICADO

314

17.70 %

Valores do Campo

Quantidade

Percentual

Total ANVISA: 1736 1/4/08 1:49 PM
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ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007
BOA 92 5.30 %
EXCELENTE 89 513 %
RAZOAVEL 71 4.09 %
RUIM 86 4.95 %
NAO QUALIFICADO 1398 80.53 %

Valores do Campo Quantidade Percentual

Valores do Campo Quantidade Percentual
ANOTACAO 3 0.17 %
NAO QUALIFICADO 1733 99.83 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
NAO QUALIFICADO 5 0.29 %
PESSOA FiSICA/ANONIMO 1141 65.73 %
EMPRESA 552 31.80 %
MUNICIPIO 23 1.32%
ASSOCIACAO/ONG 8 0.46 %
ESTADO 3 0.17 %
FEDERAL 4 0.23 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
NAO QUALIFICADO 5 0.29 %
EMPRESA 262 15.09 %
PESSOA FISICA 27 1.56 %
ANVISA 1316 75.81 %
MUNICIPIO 62 3.57 %
ESTADO 35 2.02%
ASSOCIAGCAO/ONG 5 0.29 %
FEDERAL 24 1.38 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
OUVIDORIA 743 42.80 %
INTERNET 993 57.20 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
TOXICOLOGIA 1 0.06 %
NAO QUALIFICADO 381 21.95 %
COSMETICO 68 3.92%
SANEANTES 37 2.13%
ALIMENTO 232 13.36 %
PRODUTOS PARA SAUDE (CORRELATOS) 119 6.85 %
SERVIGOS DE SAUDE ( GGTES ) 69 3.97 %
EMPRESAS 310 17.86 %
SANGUE E OUTROS TECIDOS ( GGSTO ) 4 0.23%

Total ANVISA: 1736 1/4/08 1:49 PM Pagina 3 de 4




ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007
MEDICAMENTO 467 26.90 %
PORTOS, AEROPORTOS E FRONTEIRA 43 2.48 %
DERIVADOS DO TABACO 4 0.23 %
INSUMO FARMACEUTICO 1 0.06 %

Valores do Campo

Quantidade Percentual
NAO QUALIFICADO 5 0.29 %
MUNICIPAL 168 9.68 %
ANVISA 1457 83.93 %
FEDERAL 40 2.30 %
ESTADUAL 66 3.80 %

Total ANVISA: 1736 1/4/08 1:49 PM Pagina 4 de 4




ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/12/2007 até 19/12/2007

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 271 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 271 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 25.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 1 25.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 1 100.00 % 0 0.00 %

Situacao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.

FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 1 2.04 % 0 0.00 %
FINALIZADO 47 95.92 % 0 0.00 %
Sub-Total 48 97.96 % 0 0.00 %

Situagao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 3 75.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 3 75.00 % 0 0.00 %

Situacado Tempo Habil Perc. Tempo Na&o Habil Perc.
FINALIZADO 25 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 25 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 31 93.94 % 1 3.03%
Sub-Total 31 93.94 % 1 3.03%

Situagao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 20 83.33 % 1 4.17%
FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 1 417 % 0 0.00 %

Total ANVISA: 1438 1/9/08 9:34 AM Pagina 1de 6




ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/12/2007 até 19/12/2007

Sub-Total 21 87.50 % 1 4.17 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 31 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 31 100.00 % 0 0.00 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 4 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 4 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo Nao Habil Perc.
FINALIZADO 21 91.30 % 1 4.35%
Sub-Total 21 91.30 % 1 4.35%

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 47 94.00 % 1 2.00 %
Sub-Total 47 94.00 % 1 2.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 23 88.46 % 3 11.54 %
Sub-Total 23 88.46 % 3 11.54 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 36 92.31 % 1 2.56 %
Sub-Total 36 92.31 % 1 2.56 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 2 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 2 100.00 % 0 0.00 %

Total ANVISA: 1438 1/9/08 9:34 AM Pagina 2 de 6




ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/12/2007 até 19/12/2007

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 4 80.00 % 1 20.00 %
Sub-Total 4 80.00 % 1 20.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 1 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 1 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 1 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 1 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 17 77.21 % 0 0.00 %
Sub-Total 17 77.27% 0 0.00 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 14 60.87 % 0 0.00 %
Sub-Total 14 60.87 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 2 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 2 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 21 91.30 % 1 4.35%
Sub-Total 21 91.30 % 1 4.35%

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 100.00 % 0 0.00 %

Total ANVISA: 1438 1/9/08 9:34 AM Pagina 3 de 6




ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/12/2007 até 19/12/2007

Sub-Total 1 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 9 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 9 100.00 % 0 0.00 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 16 72.73 % 1 4.55%
Sub-Total 16 72.73 % 1 4.55 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 19 95.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 19 95.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO a4 29.73 % 21 14.19 %
Sub-Total 44 29.73 % 21 14.19 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 39 79.59 % 8 16.33 %
Sub-Total 39 79.59 % 8 16.33 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 85 91.40 % 8 8.60 %
Sub-Total 85 91.40 % 8 8.60 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 8 72.73 % 3 27.21%
Sub-Total 8 72.73 % 3 27.27%
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ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/12/2007 até 19/12/2007

Situacao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.

FINALIZADO 24 92.31 % 0 0.00 %
FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 1 3.85 % 0 0.00 %
Sub-Total 25 96.15 % 0 0.00 %

Situagao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 1 100.00 % 0 0.00 %

Situacado Tempo Habil Perc. Tempo Na&o Habil Perc.
FINALIZADO 130 82.80 % 1 0.64 %
Sub-Total 130 82.80 % 1 0.64 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 135 90.60 % 14 9.40 %
Sub-Total 135 90.60 % 14 9.40 %

Situagao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 14 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 14 100.00 % 0 0.00 %

Situacado Tempo Habil Perc. Tempo Na&o Habil Perc.
FINALIZADO 2 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 2 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 6 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 6 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 6 100.00 % 0 0.00 %

Total ANVISA: 1438 1/9/08 9:34 AM Pagina 5 de 6




ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/12/2007 até 19/12/2007

Sub-Total 6 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 43 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 43 100.00 % 0 0.00 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 1 100.00 % 0 0.00 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 2 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 2 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 6 66.67 % 3 33.33 %
Sub-Total 6 66.67 % 3 33.33%

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1212 84.28 % 69 4.80 %
FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 5 0.35% 0 0.00 %
Sub-Total 1217 84.63 % 69 4.80 %

Total ANVISA: 1438 1/9/08 9:34 AM Pagina 6 de 6




ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 6 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 1 50.00 %
NAO AVALIADO 1 50.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 4 80.00 %
RUIM 1 20.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 4 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 3.70 %
EXECELENTE 3 5.56 %
NAO AVALIADO 43 79.63 %
RAZOAVEL 3 5.56 %
RUIM 3 5.56 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 8.00 %
EXECELENTE 1 4.00 %
NAO AVALIADO 20 80.00 %
RAZOAVEL 1 4.00 %
RUIM 1 4.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 3 1.97 %
EXECELENTE 6 3.95%
NAO AVALIADO 139 91.45 %
RAZOAVEL 2 1.32%
RUIM 2 1.32%

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 3 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 9.09 %
NAO AVALIADO 10 90.91 %

Total ANVISA: 1736 1/4/08 1:54 PM Pagina 2 de 7




ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 4.35%
NAO AVALIADO 19 82.61 %
RAZOAVEL 2 8.70 %
RUIM 1 4.35%

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 2.04 %
NAO AVALIADO 45 91.84 %
RAZOAVEL 1 2.04 %
RUIM 2 4.08 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 4 22.22 %
NAO AVALIADO 12 66.67 %
RUIM 2 11.11%

Satisfacao Quantidade Percentual
BOA 8 4.28 %
EXECELENTE 6 3.21 %
NAO AVALIADO 167 89.30 %
RAZOAVEL 3 1.60 %
RUIM 3 1.60 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 2 8.33 %
NAO AVALIADO 22 91.67 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 2 66.67 %
RAZOAVEL 1 33.33%

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Total ANVISA: 1736 1/4/08 1:54 PM Pagina 3de 7




ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 2 6.45 %
EXECELENTE 2 6.45 %
NAO AVALIADO 25 80.65 %
RAZOAVEL 1 3.23%
RUIM 1 3.23%

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 1 2.33%
EXECELENTE 5 11.63 %
NAO AVALIADO 28 65.12 %
RAZOAVEL 7 16.28 %
RUIM 2 4.65 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 4 8.00 %
EXECELENTE 3 6.00 %
NAO AVALIADO 39 78.00 %
RAZOAVEL 3 6.00 %
RUIM 1 2.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 3 8.82 %
EXECELENTE 3 8.82 %
NAO AVALIADO 23 67.65 %
RAZOAVEL 2 5.88 %
RUIM 3 8.82 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 6.67 %
EXECELENTE 2 6.67 %
NAO AVALIADO 20 66.67 %
RUIM 6 20.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 7 87.50 %
RUIM 1 12.50 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 4 8.16 %
EXECELENTE 1 2.04 %
NAO AVALIADO 39 79.59 %
RAZOAVEL 2 4.08 %
RUIM 3 6.12 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 4 10.81 %
EXECELENTE 2 5.41 %
NAO AVALIADO 26 70.27 %
RAZOAVEL 3 8.11 %
RUIM 2 5.41 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 68 93.15 %
RAZOAVEL 2 2.74 %
RUIM 3 4.11 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 8.00 %
EXECELENTE 2 8.00 %
NAO AVALIADO 20 80.00 %
RUIM 1 4.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 6.25 %
EXECELENTE 4 12.50 %
NAO AVALIADO 22 68.75 %
RAZOAVEL 2 6.25 %
RUIM 2 6.25 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 4 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 5 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 6 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 12 92.31%
RUIM 1 7.69 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 4 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 2 15.38 %
NAO AVALIADO 8 61.54 %
RAZOAVEL 2 15.38 %
RUIM 1 7.69 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 30 7.98 %
EXECELENTE 26 6.91 %
NAO AVALIADO 271 72.07 %
RAZOAVEL 21 5.59 %
RUIM 28 7.45%
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/12/2007 até 31/12/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 14 7.91%
EXECELENTE 12 6.78 %
NAO AVALIADO 142 80.23 %
RAZOAVEL 2.82%
RUIM 2.26 %

Satisfacdo
BOA
EXECELENTE

NAO AVALIADO

RUIM

Percentual
5.00 %
5.00 %

80.00 %
10.00 %

Satisfacédo
EXECELENTE

NAO AVALIADO

RAZOAVEL
RUIM

Satisfacédo
BOA
EXECELENTE

NAO AVALIADO

RAZOAVEL
RUIM

Percentual
4.00 %
72.00 %
8.00 %
16.00 %

‘ ‘

Percentual
297 %
1.98 %

84.16 %
5.94 %
4.95 %

Satisfacdo
NAO AVALIADO
RUIM

Percentual
100.00 %
25.00 %

Total ANVISA:

1736
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