Estatisticas Mensais

Com o objetivo de divulgar informacoes sucintas e relevantes que subsidiam as ac¢oes da
Anvisa, a Ouvidoria apresentara mensalmente neste Boletim os dados quantitativos das
demandas recebidas. Relatérios completos e qualitativos serdao publicados

semestralmente e anualmente.

Em marco de 2011, foram registradas 2.839 demandas, sendo 1.228 reclamagoes
(43,3%), 681 pedidos de informacdo (24%), 518 dendncias (18,2%), 280 solicitacoes
(9,9%), 41 sugestoes (1,4%), 15 elogios (0,5%) e 76 demandas repetidas (2,7%). Os
pedidos de informacado pertinentes a Anvisa foram encaminhados para a Central de
Atendimento ao Publico, area responsavel por atender estas manifestacoes desde
setembro de 2009. Do total recebido na Ouvidoria, 88,65% (2.517) foi respondido aos
demandantes (estatistica do dia 14/04/11). Destas respostas, 685 (27,2%) foram
avaliadas pelo usuario da seguinte forma: 35,7% ruim; 23,5% boa; 20,4% excelente e

20,3% razoavel.
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Ao analisar exclusivamente denuncias e reclamacoes, o que corresponde a 62% do total
recebido, ou 1.751 demandas, pode-se levantar o indicador Problema. As denlincias e
reclamacoes registradas pela Central de Atendimento sao encaminhadas diretamente a
Ouvidoria. Neste més foram recebidas 266 demandas via 0800 6429782.

Os graficos a seguir representam problemas de duas categorias. O primeiro refere-se aos
problemas de Gestao da Anvisa e o segundo indica as denuncias e reclamacgdes sobre os

produtos e servicos sujeitos a atuacao da Vigilancia Sanitaria.



Em marco, o problema “Morosidade” foi o mais frequente (32%) “Norma/Publicacao
Questionavel” foi o segundo mais reclamado pelo setor regulado (5%), assim como no més
anterior. Continua alto ndmero de reclamacdes sobre a RDC 44 de 2010, que dispoe sobre
a dispensacao e retencao de receita para vendas de antibidticos em farmacias e drogarias.
Estas demandas estao sendo respondidas pela Coordenacao do Sistema Nacional de
Gerenciamento de Produtos Controlados - CSGPC.
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Quanto aos produtos e servigos sujeitos a atuacao da VISA a “Qualidade Insatisfatéria de
Ambientes” foi o problema mais denunciado/reclamado com 281 demandas, seguido por
“Qualidade Insatisfatoria de Produtos” com 213. As denlncias sobre “Irregularidade na

Comercializacao de Produtos”, também foram muito freqlientes, com 144 registros.
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Preco Abusivo



