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MENSAGEM DA OUVIDORA

A falsificacao de produtos e o exercicio da cidadania

Nos meses de outubro e novembro assistimos, na imprensa, diversas noticias que
informavam a populacao, produtos que estavam sendo comercializados adulterados
ou falsificados. Incluem-se nesta lista medicamentos, alimentos, proteses, entre
outros que sao comercializados, nao apenas pela internet, mas em diversos locais
espalhados pelo Brasil. A venda destes produtos € uma maneira de se obter lucro
facil, colocando em riso a salde da populacado. Imagine comprar um medicamento
para combater o cancer e o seu contelido ndo é o mais apropriado. Nao é apenas uma

guestao econdmica, mas um crime hediondo contra a salde publica.

A Anvisa vem se articulando com outros érgaos, além das coordenacoes estaduais de
vigilancia sanitaria para combater esta pratica, entretanto, os falsificadores tentam
sempre estar a um passo adiante da fiscalizacao. Aumentar o nimero de apreensoes,
melhorar o conhecimento técnico, fortalecer a parceria com a Policia Federal sao

acoes que tém surtido importantes resultados.

Vale lembrar que o problema maior decorre da desinformacao, da falta de educacao
do cidadao para promover a sua propria defesa sanitaria, exigindo a protecao efetiva e
eficaz do Estado. E interessante observar que o retorno para um pais que investe
solidamente em educacao e saude € especialmente alta e cientificamente

comprovada na sua eficacia.

Um dos principais mecanismos de combate ao crime € a educacao do cidadao e do
consumidor. Estratégias permanentes de educacao e conscientizacao da populacao,
esclarecendo os riscos causados a saude e a seguranca do consumidor. Tendo
conhecimento do produto que esta sendo adquirido, o cidadao pode efetivamente
denunciar os casos em que suspeitar de que um medicamento ou alimento nao tem
registro, ou esta adulterado. Podera, assim, exercer a sua cidadania e proteger, nao so

a sua saude, como da sua familia, da sua comunidade.

VERA MARIA BORRALHO BACELAR
Ouvidora da Anvisa
Novembro de 2007



INTRODUCAO

O 67° Relatorio Mensal da Ouvidoria da Anvisa apresenta as principais atividades
desenvolvidas no més de novembro de 2007 e sistematiza alguns dados referentes as
demandas recebidas pela Ouvidoria e encaminhadas as geréncias e unidades técnicas

da Anvisa.

O quantitativo geral das demandas apresentou uma diminui¢cao de 18,04% em relacao
a outubro de 2007, passando de 3.087 para 2.530 procedimentos registrados,
entretanto, a demanda ainda esta elevada em relacdo a média dos nove primeiros
meses do ano, que ficou em aproximadamente 1.461 procedimentos. Do total de
novembro, 2.517 foram analisadas, qualificadas e encaminhadas a area responsavel.
No inicio do més de dezembro, 4 procedimentos foram encaminhados as areas
técnicas. Houve 5 demandas repetidas no sistema, havendo diminuicdo, se

compararmos ao més anterior, que foram 16 procedimentos.

Os pedidos de informacao ainda representaram as manifestacées mais frequentes e
corresponderam a 56,01% das mensagens recebidas pela Ouvidoria. A principal origem
das demandas se deu via formulario eletrénico do sitio da Anvisa, representando
60,53% do total. E interessante observar que 67,67% dos procedimentos foram
demandados por pessoa fisica, 0 que caracteriza a presenca do cidadao na busca de

seus direitos, contra 30,12% de demandas de empresas.

Por fim, neste periodo, percebeu-se uma diminuicao das respostas avaliadas pelos
usuarios, passando de 25,38% no més de outubro para 23,29% no més de novembro. A
maioria foi classificada como “boa”, correspondendo a 29% das avaliacoes (ressalta-se

que esta avaliagdo é uma acao voluntaria).

Em seqliéncia, este relatorio estad dividido em quatro capitulos: Ouvidoria em Agéo,

Temas de Destaque, Analise dos Procedimentos e Consideracoes Finais.



Capitulo 1

OUVIDORIA EM ACAO

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

novembro 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:

Reunido com as areas internas da Anvisa, para melhoria do fluxo do Sistema
Anvis@tende;

Reunioes no Parlatério com o intuito de assumir um papel de mediador entre as
areas técnicas e o agente regulado. Foram duas reunides este més, nas quais
as reclamacoes das empresas foram registradas e respondidas pelas areas;
Participacdo na Mesa Redonda “Desigualdades, informalidade e Vigilancia
Sanitaria” da Il Jornada Norte-Nordeste de Vigilancia Sanitaria, no dia 4 de
novembro, em Recife;

Participacao no painel “em busca do modelo ideal de implementacao e
funcionamento das ouvidoria” no 1° Encontro Nacional das Ouvidorias
Parlamentares, realizado em 29 de novembro, na Cdmara dos Deputados;
Proposta de organizacao da Central de Atendimento da Anvisa apresentada na
DICOL, como produto do GT-Atendimento;

Participacao no 3° Seminario Nacional “Ouvidores e Ouvidorias”, de 19 e 20 de
novembro, em Salvador, promovido pelo Instituto Brasileiro Pro-Cidadania;
Participacdo no Seminario Nacional sobre Vigilancia Sanitaria nos Distritos
Sanitarios Especiais Indigenas, de 20 a 22 de novembro, em Brasilia;
Participacdao de Audiéncia Puablica do Projeto de Lei 342/2007, que dispde
sobre a regulamentacao da atividade do ouvidor em empresas publicas e

privadas, no dia 24, em Brasilia.



OUVIDORIA ITINERANTE

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

e 2% Jornada Norte-Nordeste, realizada em Recife, de 4 a 6 de novembro;

e 39° Congresso Brasileiro de Ortopedia e Traumatologia - realizado em Sao

Paulo, de 14 a 17 de novembro de 2007;
e 13?2 Conferéncia Nacional de Salde, de 14 a 18 de novembro, em Brasilia;
e 37 Semana do Conhecimento da Anvisa, realizada em Brasilia, de 26 a 30 de

novembro.

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.



Capitulo 2

TEMAS DE DESTAQUE

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

citados abaixo foram retirados do boletim publicado no dia 22 de novembro de 2007.

Suspensoes e Interdi¢des

Empresas e produtos suspensos pela Anvisa

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) determinou a suspensao da fabricacao, do
comércio e do uso de todos os produtos sujeitos a vigilancia sanitaria fabricados pela
empresa Plrpura Comércio de Metais Ltda Epp, em especial a Placa Energética Purpura.

De acordo com a decisdo publicada no Diario Oficial da Unido, por meio da resolucdo RE
3659, a empresa de Jundiai (SP) ndo possui Autorizacdo de Funcionamento na Anvisa e
nenhum de seus produtos possui registro na Agéncia, nao existindo nenhuma comprovacao

de beneficio terapéutico para o consumidor.

Registro

A Anvisa determinou ainda, durante esta semana, a suspensao da fabricagdo, comércio e uso
de produtos fabricados por nove empresas de todo pais, por ndo possuirem registro.

Entre eles estd o produto Baraticida P6 Fendomeno (RE 3489), fabricado por Wilson Viotti
JUnior (Quimica Industrial Fendmeno), do municipio de Viradouro (SP); e o produto Helm -
Test® diagndstico e controle das verminoses, fabricado pela Labmaster - Industria e
Comércio de Produtos para Laboratérios (RE 3490), de Belo Horizonte (MG).

Estao suspensos ainda o produto Procurves, de fabricante e importador desconhecidos (RE
3491); todos os produtos sob vigilancia sanitaria fabricados pela empresa Polybrin Comércio e
IndUstria de Materiais de Limpeza (RE 3466), de Belo Horizonte (MG); e o produto ST Clin-
Limpador de Sistema de Ar Condicionado, fabricado pela empresa Santec Indistria e
Comércio de Pecas Automotivas - Clinset (RE 3467), de Sao Paulo (SP).

Também nao possuem registro os Sabonetes Cremosos Argila, Jua, Copaiba & Anis Estrelado,
Aroeira e Alecrim, da empresa Carlos Vieira de Avelar (RE 3468), de Fortaleza (CE); e todos o0s
saneantes fabricados pela empresa Indistria e Comércio de Velas Nossa Senhora da Piedade
(RE 3471), de Lagarto (SE).

A Agéncia suspendeu ainda, por nao possuirem registro, todos os produtos sob vigilancia
sanitaria fabricados pelas empresas Irmaos Goncalves Produtos de Limpeza (RE 3472), de

Sete Lagoas (MG) e pela empresa Joao Paulo de Sousa Barroso (RE 3470), de Itapipoca (CE).
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Suspensoes e Interdicdes de Medicamentos

Contracep

0 anticoncepcional injetavel Contracep, produzido pelo laboratério farmacéutico EMS Sigma
Pharma, esta interditado em todo o pais, para comercializacdo e consumo, pelo periodo de 30
dias. Resolucao 3543.

As medidas de precaucao e protecao a salde foram tomadas pela Anvisa e pela Vigilancia de
Sao Paulo com base em andlises de amostras do medicamento feitas pelo Instituto Adolfo

Lutz, que indicaram teor do principio ativo, aspecto e volume "insatisfatorios".

Glivec

A Anvisa determinou como medida de interesse sanitario, a apreensao e inutilizacao, em todo
o territério nacional, do medicamento falsificado GLIVEC 400mg, lote Z0047 (fabricacao
01/2007 e validade 12/2008 - Empresa Claris Produtos Farmacéuticos Brasil Ltda), que
apresenta as seguintes caracteristicas de falsificacao: Ao se realizar o teste de raspagem da
tinta reativa, o selo de qualidade fica “borrado”, nao aparecendo os dizeres “Qualidade
NOVARTIS” e os medicamentos falsificados nao possuem em seus comprimidos a inscri¢cao
das iniciais NVR e SL. (Resolucao 3552).

Determinou ainda a suspensao do comércio e uso, em todo o territério nacional, do lote
Z0047 (fabricacao 01/2007 e validade 12/2008) do medicamento GLIVEC 400mg,
importado pela empresa NOVARTIS BIOCIENCIAS S.A.

Outros produtos

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) determinou a suspensao da fabricacao,
distribuicdo e comércio de medicamentos fabricados pela Laboris Farmacéutica (RE 3492 e
RE 3658), do Rio de Janeiro (RJ). Os medicamentos Mevilip 20mg, Cardvita H 100/25mg,
Prenilan RTD 20mg apresentaram alteracoes em suas formulas, ndo aprovadas pela Agéncia.

Também interditou em todo o territorio nacional, como medida de interesse sanitario, os lotes
n°® 075305? (fabricado em 13/03/2007 e valido até 13/03/2010) e 075305B (fabricado em
13/03/2007 e valido até 13/03/2010) do produto SORO ANTI-RABICO, fabricados pela
empresa Instituto VitalBrasil., pelo prazo de 90 (noventa) dias contados a partir da publicacao
da resolucao (RE 3466); suspensao da comercializacao e uso do produto NOVOCOL 100
(Cloridrato de Lidocaina e de Fenilefrina), lote n°® 0430207, data de fabricagao 19/02/2007 e
data de validade 19/02/2009 da empresa SS WHITE ARTIGOS DENTARIOS LTDA; e
suspensao temporaria da fabricacao, distribuicdo, comércio e uso, em todo o territorio
nacional, do produto TRASYLOL (Aprotinina), produzido pela empresa BAYER S.A (RE 3684).
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Produtos para a Salude - Suspensoes e Interdicoes.

Produtos sem Registro

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) determinou a suspensao de produtos sem
registro de trés empresas.

Entre eles estdo todos os produtos para a salde fabricados pela empresa Pharmatura
Inddstria de Cosméticos (RE 3594), de Capivari (SP), em especial o produto KLIMGEL HOT GEL
LUBRIFICANTE, por nao possuir Autorizacao de Funcionamento para tal atividade e nem
registro/notificacao; todos os produtos para a salde importados pela PNF Empresa Comercial
de Equipamentos (RE 3593), de Feira de Santana (BA), também por ndo possuirem registro; e
suspensao da fabricacdo, importagdo, comércio e uso, em todo o territério nacional, do
produto PROCURVES (fabricante/importador desconhecido) RE 3491.

Também esta proibida a fabricacao, distribuicao, comércio e uso do produto Sylocimol - Super
Magnetizador de agua, fabricado pela empresa Carlos Henrique Pereira da Silva (RE 3595),
nome fantasia Timol Inddstria e Comércio de Produtos Magnéticos, de Uberlandia (MG). O
produto, além de nao possuir registro, apresenta em sua rotulagem finalidade terapéutica

cuja eficacia ndo é comprovada perante os 6rgaos competentes.

Cosmeéticos Interditados

A Anvisa determinou, a suspensao da distribuicdo, comércio e uso, em todo o territorio
nacional, do produto PROTETOR SOLAR DERM’ATTIVE SOLARE 45, lote 29A 1, fabricacao
03/2007 e validade 03/2009, fabricado pela empresa SIDONE INDUSTRIA E COMERCIO LTDA
(RE 3541).

Ja o lote 2020 do produto Mascara Capilar com Manteiga de Karité - Silicone, da marca Folha
Nativa, foi interditado cautelarmente por 90 dias. O produto, fabricado pela empresa Folha
Nativa Indlstria e Comércio de Produtos Cosméticos (RE 3613), de Jardindpolis (SP),

apresentou resultado insatisfatério nos ensaios de rotulagem e determinacao de Ph.
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Capitulo 3
ANALISE DOS PROCEDIMENTOS

3.1 NATUREZA DOS PROCEDIMENTOS

Dos 2.530 procedimentos recebidos neste més, 825 (33%) referiram-se a dendncias e
reclamacoes, 1417 (56%) foram pedidos de informacao, e 279 (11%) referem-se a
elogios, solicitacoes e sugestoes conforme grafico 1. A categoria “ndo qualificado”, que
totalizou 9 demandas, refere-se a procedimentos que ainda nao foram classificados

pelos técnicos ou sao idénticos a outros ja registrados no sistema.

GRAFICO 1: Total de Procedimentos por Natureza

0,
10% 17 0% 19%

56%

Denuncia m Eogio m Informacéo m Reclamagao

Solicitagéo Sugestao Né&o qualificado

A Ouvidoria da Anvisa é um canal de comunicacado oferecido ao cidadao para receber
denlncias e reclamacoes sobre os produtos e servigcos sujeitos a acao da vigilancia
sanitaria. Entretanto, é valido ressaltar o papel educativo da ouvidoria, no que diz
respeito a conscientizacao do individuo para seus direitos como cidadao e consumidor,

demonstrando sua importancia preponderante para o aprofundamento da cidadania.

Destaca-se que a Ouvidoria tem procurado cumprir com sua atribuicao regimental de
promover todas as acOes necessarias a apuracao da veracidade das reclamacoes e
denuncias €, sendo o caso, tomar as providéncias para a correcao das irregularidades e

ilegalidades constatadas, tendo em vista a missado precipua da ANVISA. Para o alcance
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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 denlncias estdo relacionados a “qualidade
insatisfatéria de produtos ou servicos” (34,30%), “irregularidade na comercializacado de
produtos” (22,42%) e “irregularidade nos servicos de salde e de interesse a salde”
(8,12%). Observam-se abaixo alguns exemplos de dendncias envolvendo esses

principais problemas:

a) Qualidade insatisfatoria:

“Prezado Senhor,

Estou me dirigindo a V.S. com o intuito de falar (reclamar) das bulas de
medicamentos que acompanham os produtos atualmente vendidos. Em
anexo estou encaminhando coOpias reprograficas de bulas dos
medicamentos: X, Y e Z.

No ano de 2001, através da consulta publica (...) havia a tentativa de regular
as formas de informacodes contidas nas bulas de medicamentos diversos. Na
citada consulta, ficava resolvido que haveriam varios tipos de bulas, para os
médicos, para os hospitais e finalmente para os usuarios de medicamentos,
em sua maioria 1 leigos.

Nessa resolucao nao s6 eram criadas essas formas de bulas como defendia
também o tamanho das letras em que elas deveriam ser escritas, de modo a
nao causar dificuldade de serem lidas, ficava também resolvido que os
laboratérios teriam 180 dias para adaptarem a forma das novas bulas, o que
ate a presente data ndo aconteceu como podemos observar nas copias em
anexo que apesar da dificuldade de serem lidas por pessoa de boa visao, 0s
termos nelas empregados em nada esclarecem o usuario de medicamentos
em face da linguagem altamente técnica, fora do alcance do usuario
comum. Sendo 0 que se apresentava para a oportunidade aproveito a
ocasiao para apresentar os protestos de estima e consideracao.”

b) Irregularidades na comercializacao de produtos:

“Uso de matéria prima vencida nas formulagdes nutricionais.

Essa empresa usa X vencido, aroma artificial de morango vencido. O dono
diretor Y manda seu funcionario respons. pelo setor de producao alterarem
as validade tanto no sistema como na embalagem da matéria-prima em si,
nao altera a data de fabricacdo s6 a data de validade. E assim vende para
hospitais e clinicas nos estados Z. (...) Assim a todos sao obrigados a seguir
o que lhe foi passado. (...) Segue abaixo a prova que sao usadas matérias -
primas vencidas, cabe a ANVISA tomar as providéncias, pois a VISA local ja
foi avisada e quando chegou la foi na conversa do dono que pediu que
voltassem outro dia e assim fez.”

c) Irregularidade nos servicos de salde e de interesse a salde:

“OBRAS E CONTAMINACAO.

0 banco de sangue esta em reforma ha 3 meses, sendo que os doadores
ndo foram deslocados de lugar e enfrentam as mas condicdes de
atendimento, barulho e pé. E os auxiliares do banco também, s6 que iniciou
no sabado (03/11) a colocacao de gesso no teto, contaminando todos os
hemocomponentes e amostras com p6é de gesso, sendo que ndo fomos
removidos para trabalhar em outro local e ainda, tivemos que andar em cima
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de tapumes, de latas de tinta e embaixo do teto que estava sendo lixado,
pois as obras duraram todo o fim de semana e se estenderao por mais 10
dias. Hoje continua a doacdo no meio do p6é e contaminacao do sangue
coletado e transfundido nos pacientes. Preciso da presenca de vocés neste
local, pois tenho fotos e filmagens desta contaminacao e vou divulga-las nos
jornais.”

3.2 DESTINO DOS PROCEDIMENTOS

Uma parte significativa dos procedimentos recebidos pela Ouvidoria da Anvisa, 416
(17%), sao de competéncia das vigilancias sanitarias estaduais e municipais, ou outros
de érgaos, vide grafico 2. A Ouvidoria orienta o usuario a contatar o 6rgao competente,
que €&, em geral, a vigilancia sanitaria do estado ou municipio. Também encaminha a
demanda, quando se trata de uma denlncia grave, eletronicamente para as VISAs, e,
algumas respondem, informando as providéncias adotadas, anexando laudos de
infracdo ou solicitando, ainda, cooperacao técnica para apuracao efetiva da dendncia,

dada sua complexidade.

GRAFICO 2: Total de Procedimentos por Destino

17%

83%

Quvidoria e VISAs m Anvisa

Durante o més de novembro, percebeu-se 134 (5,30%) demandas registradas na
Ouvidoria de profissionais das Vigilancias Sanitarias dos Estados e Municipios. A
maioria trata-se de pedido de informagao sobre como proceder em inspecoes e
fiscalizacdes 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:
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“Gostaria de saber como estd a interdicdo do anestésicos X e Y do
laboratério P. Trabalho na Vigilancia Sanitaria e os profissionais estdo
guerendo saber sobre a situacao destes produtos.”

“Medicamento Vencido

Solicitamos instrucoes precisas sobre qual o destino a ser dado a
medicamentos vencidos apreendidos.

Leis, decretos, portarias, resolucées e demais diplomas legais, serdo bem
vindos.

Agradecemos antecipadamente.

X

Coordenador DIVISA-Y.”

Quanto ao destino dos procedimentos de competéncia da Anvisa, a maior demanda
este més foi da Geréncia-Geral de Inspecdo e Controle de Insumos, Medicamentos e
Produtos - GGIMP, com 530 demandas. Destaca-se, também, a Geréncia-Geral de
Alimentos - GGALI, com 373 demandas, muitas delas relacionadas a operagdo Ouro
Branco. A area de Gestao de Arrecadacao e Taxas - GEGAR também recebeu um
elevado nimero de procedimentos (221).

A Ouvidoria finalizou diretamente 665 demandas, fornecendo as informacdes e
orientacoes devidas aos cidadaos. Os dados constam no grafico 3. As areas que nao

aparecem no grafico sdo as que nao receberam demandas neste més.

GRAFICO 3: Total de Procedimentos por Geréncia
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Este més, destacam-se os procedimentos referentes ao anticoncepcional Contracep. O

anticoncepcional injetavel, produzido pelo laboratério farmacéutico EMS Sigma Pharma,

foi interditado pela Anvisa em todo o pais, para comercializacdo e consumo, pelo

periodo de 30 dias, por Resolucao publicada em 12 de outubro. As medidas de

precaucao e protecdo a salde foram tomadas pela Anvisa e pela Vigilancia de Sao

Paulo com base em analises de amostras do medicamento feitas pelo Instituto Adolfo

Lutz, que indicaram teor do principio ativo, aspecto e volume "insatisfatorios"l. Houve

22 demandas relacionadas ao fato, sendo a maioria solicitagao de informacoes, no

entanto, ocorreram 2 relatos de gravidez de usuarias do medicamento. Abaixo alguns

exemplos de demandas encaminhadas a Ouvidoria:

“Meu nome é A, estou escrevendo porque fiz o0 exame BHCG e o resultado foi
positivo (estou gravida). Tomei o primeiro X 150/mg/ml, prescrito pelo
medico (...) e 90 dias apds (dia 21 de outubro deste ano) tomei X novamente
(...). Apbs ver o noticiario no jornal figuei preocupada e logo na segunda feira
dia 12/11 fiz o exame. Hoje dia 13/11 vi o resultado. Estou deesperada e
nao sei o que fazer. Tenho as duas caixas do medicamento e a receita
médica.

Por favor, respondam-me logo.

Obrigada.”

“Bom dia,

Gostaria de saber se quem fez o uso do X, somente a quinze dias corre o
risco de engravidar ou necessita tomar outro anticoncepcional?
Grata”

3.3 ASSUNTOS DOS PROCEDIMENTOS

Quanto aos assuntos dos procedimentos, percebeu-se que o0 de maior demanda no més

de novembro foi “qualidade de produtos” com 17%. Em seguida, vieram “fiscalizacao”

com 16,56% e “assuntos técnicos” com 12,33%, vide gréafico 4.

Por

assuntos técnicos, compreendem-se aqueles relacionados aos processos

normativos de registro das diversas areas técnicas, estudos e testes de viabilidade,

bioequivaléncia, estabilidade, controle de riscos, terceirizacado, alteracao do local de

fabricacao ou responsavel técnico, entre outros.

! Fonte: http://www.anvisa.gov.br/divulga/noticias/2007/091107_2.htm
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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. Neste més,
registramos 447 demandas referente a pedido de informacao/reclamacao/solicitacao,
sobre os assuntos “peticionamento eletronico”, “cadastro de empresas” e “sistema de
informacdo da Anvisa”, o que demonstra uma diminuicao em relacdo a outubro, que
registrou 652 demandas. Esta diminuicao pode ser decorrente da prorrogacao do
prazo de credenciamento do SNGPC (Sistema Nacional de Gerenciamento de Produtos

Controlados) para janeiro de 2008.

0 contelildo destas demandas foi em geral sobre problemas relacionados ao cadastro
das empresas, recuperacao de senha, alteracdo de responsavel técnico e legal,
relacado de medicamentos para o inventario, além de problemas com os

desenvolvedores e com o site.

Seguem exemplos abaixo:

“Problemas com o SNGPC

Estou com problemas para trabalhar com o SNGPC e nao consigo entrar em
contato com a Anvisa, o nimero de telefone para contato 61-34481000
chama mas ngm atende. Gostaria de saber onde devo ligar para tirar as
dividas sob o novo sistema q ja comecou falho. Sem mais aguardo
respostas o mais rapido possivel”

“SNGPC Bom dia,
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Cadastrei um e mail por engano no SNGC e consigo altera-lo no cadastro
empresarial. Gostaria de saber como é possivel altera-lo, pois talvez vocés
mandem alguma confirmacao de dados enviados pelo SNGPC e o e mail que
cadastrei nao possuo mais a conta. O que uso é o que preenchi neste
formulario.”

“sngpc
Nao consigo fazer o meu cadastro no sngpc, o site s6 tem dado erro, queria
saber o procedimento que devo seguir para fazer o cadastro...obrigado.”

A Ouvidoria realizou levantamento detalhado dos procedimentos recebidos, e
apresentou para Diretoria Colegiada uma recomendacao, no sentido de buscar
solugdes possiveis para atender as demandas, tendo sido publicada a RDC 76, de 1°
de novembro, que possibilita, as farmacias e drogarias, solicitar possiveis ajustes no
credenciamento ao Sistema Nacional de Gerenciamento de Produtos Controlados

(SNGPC), conforme alguns critérios.

3.4 OS PROBLEMAS

Ao analisar exclusivamente denlncias e reclamacoes (total de 825 procedimentos),
pode-se levantar o indicador “problema”. Neste quesito, a maior demanda referiu-se a
“qualidade insatisfatéria”, com 34,3%. Em seguida ficou a “irregularidade na
comercializacdo de produtos”, com 22,4% e “irregularidade nos servicos de salde e

de interesse a salde”, com 8,1% (dados presentes no grafico 5).

Observa-se a inversao entre “qualidade insatisfatéria” e “irregularidade na

comercializacao de produtos” devido ainda questoes relacionadas ao leite.

GRAFICO 5: Procedimentos Classificados por Problema
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3.5 PROCEDIMENTOS POR PRIORIDADE

" u

A classificagao dos procedimentos por prioridade pode ser “alta”, “média” e “baixa”. Na
analise do grafico 6, percebe-se que 61% 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 novembro, 68% das demandas foram finalizadas no més, quantidade maior
do que a do més de outubro (67,6%). Os 32% restantes correspondem aos
procedimentos que foram encaminhados para as areas, ou respondidas pelas mesmas

no més seguinte, ou, ainda, estdao em atraso, conforme mostra a tabela 01.

Esclarecemos que os relatorios sdo retirados 3° dia Gtil de cada més, representando
uma fotografia do més anterior, de modo que, devido a dindamica 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 avaliacdo de desempenho que é o Tempo Habil de
resposta ao cidadao (15 dias Uteis, definidos pelo Contrato de Gestdo Anvisa -

Ministério da Saude). Este indicador foi pactuado com 80% das respostas em tempo
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habil para o cidadao. Observa-se no grafico 7, uma queda no desempenho ficando com

72,5%, fato que deve ser monitorado pelas areas técnicas.

GRAFIcO 7: Percentual de Procedimentos Respondidos em Tempo Habil (15 dias Gteis)
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Fonte: Sistema Anvis@tende - dados extraidos em 17/12/2007 (periodo de 01/11/2007 a 26/11/2007)

3.7 QUALIDADE DAS RESPOSTAS

Os cidadaos tém a oportunidade de avaliar a qualidade da resposta recebida da Anvisa por
meio da Ouvidoria. Em novembro, o nlimero de avaliacoes das respostas finalizadas foi
inferior (23,29% ou 403) ao registrado no més de outubro, (25,38% ou 530). As respostas
foram classificadas como: “excelente”, “boa”, “razoavel” ou “ruim”. Na avaliacdo de
novembro, a categoria “boa” se destacou com 29% do total, e como “excelente” foram

classificados 26%, vide gréafico 8.

GRAFICO 8: Avaliagao das Respostas pelo Usuario
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CONSIDERACOES FINAIS

Ao considerar o relatério de novembro, percebe-se que, em meio a tantas denlncias de
fraudes e adulteragbes dos produtos sujeitos a vigilancia sanitaria, o fortalecimento da
Ouvidoria é uma ferramenta indispensavel para o trabalho de melhoria da qualidade da

atuacao da Anvisa em nosso pais.

Nesse sentido, estd em pauta a discussdo da ampliacdo do acesso ao cidaddo, mediante a
implantacao de eficientes meios telefonicos e eletrénicos de comunicacao, concretizando um
didlogo intenso e cada vez mais crescente entre os mais diversos segmentos sociais e as

instituicoes governamentais.
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ANEXOS

Tabelas do Anvis@tende
Relatério Mensal
Relatério Contrato de Gestao

Relatério Estatistico Geral - Satisfacédo

Boletim Ouvidoria Anvisa
Confira a Edicao n. 22, de 17 de dezembro de 2007 acessando:

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

Relatério Mensal

01/11/2007

30/11/2007

Valores do Campo
DENUNCIA

ELOGIO
INFORMACAO
OUTROS - INDEFINIDO
RECLAMAGCAO
SOLICITAGAO
SUGESTAO

NAO QUALIFICADO

Quantidade

Percentual

18.74 %
0.12 %
56.01 %
0.00 %
13.87 %
10.24 %
0.67 %
0.36 %

Valores do Campo
ATRASO

SEM ANDAMENTO

FINAL. DESDOBRAMENTO
FINALIZADA
RESPONDIDA
ENCAMINHADA

Quantidade

242
4
4

1726
25
529

Percentual
9.57 %
0.16 %
0.16 %
68.22 %
0.99 %
20.91 %

Valores do Campo

ANDAMENTO DE PROCESSOS
ARRECADAGAO/TAXAS

ASSUNTOS TECNICOS

ATENDIMENTO
AUTORIZAGAO/CERTIFICAGAO DE EMPRESAS
CADASTRO

EMBALAGEM/ROTULO/BULA
ESTABELECIMENTOS SOB CONTROLE SANITARIO
FISCALIZAGAO
IMPORTACAO/EXPORTAGAO

INSPECAO

LABORATORIO

LEGISLAGCAO

MATERIAL INSTITUCIONAL
MONITORAMENTO DE MERCADO

NAO E ASSUNTO DE VIGILANCIA SANITARIA
OUTROS/INDEFINIDOS

PETICIONAMENTO ELETRONICO
PROPAGANDA

QUALIDADE DE PRODUTOS

QUALIDADE DE SERVIGCOS

RECURSOS HUMANOS

REGISTRO

SISTEMA DE INFORMAGAO/ANVISA
SITUAGAO DE PROCESSOS/DOCUMENTOS
VISA ESTADUAL/MUNICIPAL

NAO QUALIFICADO

Quantidade

0
50
312
18
171
184

Percentual

0.00 %
1.98 %
12.33 %
0.71 %
6.76 %
7.27%
1.26 %
0.00 %
16.56 %
1.30 %
0.00 %
0.00 %
3.20 %
0.91 %
0.16 %
241 %
0.00 %
2.49 %
0.87 %
17.04 %
1.19%
0.28 %
4.70 %
7.91 %
9.92 %
0.40 %
0.36 %

Valores do Campo

ALTO

MEDIO

BAIXO

NAO QUALIFICADO

Quantidade
342
623
1556
9

Percentual

13.52 %
24.62 %
61.50 %
0.36 %

Total ANVISA: 2530 12/3/07 10:30 AM
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ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Valores do Campo Quantidade Percentual
ATRASO 18 2.18%
CONDUTA INADEQUADA DO PROFISSIONAL 16 1.94 %

DESABASTECIMENTO DE MERCADO
DESAPARECIMENTO DE DOCUMENTO/PROCESSO 0.00 %
DESVIO DE RECURSOS 0.12 %

5 0.61 %
0
1
DIFICULDADES NA IMPORTAGAO/EXPORTAGAO 0 0.00 %
8
9
5

EMBALAGEM/ROTULO/BULA INADEQUADO 0.97 %
ERRO DE CADASTRO 1.09 %
EXIGENCIA/TAXA INADEQUADA 0.61 %
FUNCIONAMENTO IRREGULAR DE EMPRESA 50 6.06 %
INDEFERIMENTO INADEQUADO 3 0.36 %
IRREGULARIDADES NA COMERCIALIZAGAO DE PRODUTOS 185 22.42 %
IRREGULARIDADES NOS SERVICOS DE SAUDE E DE INTERESSE A SAUDE 67 8.12 %
MAU ATENDIMENTO 28 3.39 %
NORMA QUESTIONAVEL 10 1.21 %
NAO PERTINENTE A VIGILANCIA SANITARIA 32 3.88 %
PREGO ABUSIVO 2 0.24 %
PRODUTO INEFICAZ 0 0.00 %
PROPAGANDA IRREGULAR 18 2.18%
PUBLICAGAO INADEQUADA 0 0.00 %
PUBLICAGAO INCOMPREENSIVEL 0 0.00 %
QUALIDADE INSATISFATORIA 283 34.30 %
REAGOES ADVERSAS 20 2.42%
SISTEMA INACESSIVEL 56 6.79 %
TAXA INADEQUADA 0 0.00 %
AREA TECNICA INACESSIVEL 9 1.09 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
DANOS A SAUDE 196 23.76 %
DESABASTECIMENTO 2 0.24 %
DESINFORMAGAO 2 0.24 %
INSATISFAGAO DO USUARIO 351 42.55 %
MORTALIDADE 2 0.24 %
NAO E ASSUNTO DE VISA 16 1.94 %
PERDA DE MERCADO 0 0.00 %
PERDA DE PRAZO 1 0.12 %
PREJUIZO FINANCEIRO 16 1.94 %
PREJUIZO AO MERCADO 35 4.24 %
RISCO AO MEIO AMBIENTE 1 0.12 %
RISCO SANITARIO COLETIVO 199 24.12 %
RISCO SANITARIO INDIVIDUAL 4 0.48 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
DEFINITIVA 1416 54.36 %
INVESTIGAGAO 57 2.19%
VISA LOCAL 332 12.74 %

NAO QUALIFICADO

800

30.71 %

Valores do Campo

Quantidade

Percentual

Total ANVISA: 2530 12/3/07 10:30 AM
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ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007
BOA 117 4.62 %
EXCELENTE 104 4.11 %
RAZOAVEL 77 3.04 %
RUIM 105 4.15 %
NAO QUALIFICADO 2127 84.07 %

Valores do Campo Quantidade Percentual

Valores do Campo Quantidade Percentual
NAO QUALIFICADO 2530 100.00 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
NAO QUALIFICADO 9 0.36 %
EMPRESA 762 30.12 %
PESSOA FISICA 1712 67.67 %
MUNICIPIO 27 1.07 %
ASSOCIACAO/ONG 15 0.59 %
ESTADO 5 0.20 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
NAO QUALIFICADO 9 0.36 %
EMPRESA 438 17.31%
PESSOA FISICA 37 1.46 %
ANVISA 1861 73.56 %
MUNICIPIO 96 3.79%
ESTADO 38 1.50 %
ASSOCIAGAO/ONG 1 0.04 %
FEDERAL 50 1.98 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
OUVIDORIA 996 39.37 %
INTERNET 1534 60.63 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
TOXICOLOGIA 5 0.20 %
NAO QUALIFICADO 399 15.77 %
COSMETICO 54 2.13%
SANEANTES 40 1.58 %
ALIMENTO 685 27.08 %
PRODUTOS PARA SAUDE (CORRELATOS) 173 6.84 %
SERVICOS DE SAUDE ( GGTES) 94 3.72%
EMPRESAS 411 16.25 %
SANGUE E OUTROS TECIDOS ( GGSTO)) 4 0.16 %
MEDICAMENTO 598 23.64 %
PORTOS, AEROPORTOS E FRONTEIRA 57 2.25 %

Total ANVISA: 2530 12/3/07 10:30 AM Pagina 3 de 4




ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007
DERIVADOS DO TABACO 10 0.40 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
NAO QUALIFICADO 9 0.36 %
MUNICIPAL 278 10.99 %
ANVISA 2105 83.20 %
ESTADUAL 67 2.65 %
FEDERAL 71 2.81 %

Total ANVISA: 2530 12/3/07 10:30 AM Pagina 4 de 4




ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/11/2007 até 26/11/2007

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 586 99.66 % 0 0.00 %
Sub-Total 586 99.66 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 33.33% 2 66.67 %
Sub-Total 1 33.33 % 2 66.67 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 5 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 5 100.00 % 0 0.00 %

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

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

FINALIZADO 11 78.57 % 1 714 %
FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 2 14.29 % 0 0.00 %
Sub-Total 13 92.86 % 1 7.14 %

Situacado Tempo Habil Perc. Tempo Na&o Habil Perc.

FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 2 4.35 % 0 0.00 %
FINALIZADO 41 89.13 % 2 4.35%
Sub-Total 43 93.48 % 2 4.35%

Situacao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 3 50.00 % 1 16.67 %
Sub-Total 3 50.00 % 1 16.67 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 33 94.29 % 2 5.71%

Total ANVISA: 2214 12/17/07 2:47 PM Péagina 1 de 6




ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/11/2007 até 26/11/2007

Sub-Total 33 94.29 % 2 5.71 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 31 88.57 % 3 8.57 %
Sub-Total 31 88.57 % 3 8.57 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 26 96.30 % 1 3.70 %
Sub-Total 26 96.30 % 1 3.70 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 23 92.00 % 1 4.00 %
Sub-Total 23 92.00 % 1 4.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 33.33 % 2 66.67 %
Sub-Total 1 33.33 % 2 66.67 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 25 78.12 % 7 21.88 %
Sub-Total 25 78.12 % 7 21.88 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&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 2 22.22% 2 22.22%
Sub-Total 2 22.22 % 2 22.22 %

Total ANVISA: 2214 12/17/07 2:47 PM Péagina 2 de 6




ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/11/2007 até 26/11/2007

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 40 12.90 % 263 84.84 %
Sub-Total 40 12.90 % 263 84.84 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 26 78.79 % 7 21.21%
Sub-Total 26 78.79 % 7 21.21%

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 49 67.12 % 23 31.51%
Sub-Total 49 67.12 % 23 31.51%

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 3 37.50 % 4 50.00 %
Sub-Total 3 37.50 % 4 50.00 %

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

FINALIZADO 0 0.00 % 1 50.00 %
FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 0 0.00 % 1 50.00 %
Sub-Total 0 0.00 % 2 100.00 %

Situacado Tempo Habil Perc. Tempo Na&o Habil Perc.
FINALIZADO 21 91.30 % 2 8.70 %
Sub-Total 21 91.30 % 2 8.70 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 20 74.07 % 7 25.93 %
Sub-Total 20 74.07 % 7 25.93 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 4 66.67 % 2 33.33 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/11/2007 até 26/11/2007

Sub-Total 4 66.67 % 2 33.33 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 15 93.75 % 0 0.00 %
Sub-Total 15 93.75 % 0 0.00 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 8 80.00 % 2 20.00 %
Sub-Total 8 80.00 % 2 20.00 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 11 78.57 % 0 0.00 %
Sub-Total 11 78.57 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 32 86.49 % 5 13.51 %
Sub-Total 32 86.49 % 5 13.51 %

Situacao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 41 37.61 % 41 37.61 %
Sub-Total 41 37.61 % 41 37.61%

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 73 87.95 % 8 9.64 %
Sub-Total 73 87.95 % 8 9.64 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 111 66.47 % 55 32.93 %
Sub-Total 111 66.47 % 55 32.93%
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ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/11/2007 até 26/11/2007

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 5 21.67 % 6 50.00 %
Sub-Total 5 41.67 % 6 50.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 15 88.24 % 2 11.76 %
Sub-Total 15 88.24 % 2 11.76 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 162 81.41 % 15 7.54 %
Sub-Total 162 81.41 % 15 7.54 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 100 80.00 % 19 15.20 %
Sub-Total 100 80.00 % 19 15.20 %

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 15 71.43 % 6 28.57 %
Sub-Total 15 71.43 % 6 28.57 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 33.33% 1 33.33%
Sub-Total 1 33.33% 1 33.33%

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 7 100.00 % 0 0.00 %
Sub-Total 7 100.00 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 8 88.89 % 1 11.11 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Contrato Gestao

Relatério Contrato Gestéao Periodo: 01/11/2007 até 26/11/2007

Sub-Total 8 88.89 % 1 1111 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 42 87.50 % 6 12.50 %
Sub-Total 42 87.50 % 6 12.50 %

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

Situacéo Tempo Habil Perc. Tempo Né&o Habil Perc.
FINALIZADO 2 66.67 % 0 0.00 %
Sub-Total 2 66.67 % 0 0.00 %

Situagéo Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.
FINALIZADO 1 11.11 % 7 77.78 %
Sub-Total 1 11.11 % 7 77.78 %

Situagao Tempo Habil Perc. Tempo N&o Habil Perc.

FINALIZADO 1603 72.40 % 509 22.99 %
FINALIZADO COM DESDOBRAMENTO 4 0.18 % 1 0.05 %
Sub-Total 1607 72.58 % 510 23.04 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 10 100.00 %

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

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 2 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 8 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 2 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 5 1.59 %
EXECELENTE 2 0.64 %
NAO AVALIADO 296 94.27 %
RAZOAVEL 6 1.91 %
RUIM 5 1.59 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 4 100.00 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 34 97.14 %
RUIM 1 2.86 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 1 5.88 %
NAO AVALIADO 14 82.35 %
RAZOAVEL 2 11.76 %

Satisfacéo Quantidade Percentual
BOA 2 1.56 %
NAO AVALIADO 122 95.31 %
RAZOAVEL 2 1.56 %
RUIM 2 1.56 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 3 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 3 75.00 %
RAZOAVEL 1 25.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 11.11 %
NAO AVALIADO 6 66.67 %
RAZOAVEL 2 2222 %

Total ANVISA: 2530 12/3/07 10:35 AM Pagina 2 de 8




ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 2 13.33 %
NAO AVALIADO 12 80.00 %
RUIM 1 6.67 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 5 5.81 %
EXECELENTE 2 2.33%
NAO AVALIADO 69 80.23 %
RAZOAVEL 5 5.81 %
RUIM 5 5.81 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 1 3.33%
EXECELENTE 2 6.67 %
NAO AVALIADO 26 86.67 %
RAZOAVEL 1 3.33%

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 13 5.91 %
EXECELENTE 10 4.55 %
NAO AVALIADO 190 86.36 %
RAZOAVEL 4 1.82%
RUIM 3 1.36 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 1 4.00 %
NAO AVALIADO 22 88.00 %
RAZOAVEL 1 4.00 %
RUIM 1 4.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 3 100.00 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 1 3.57 %
EXECELENTE 2 7.14 %
NAO AVALIADO 18 64.29 %
RAZOAVEL 3 10.71 %
RUIM 4 14.29 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 3 4.48 %
NAO AVALIADO 62 92.54 %
RAZOAVEL 1 1.49 %
RUIM 1 1.49 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 4 8.00 %
NAO AVALIADO 37 74.00 %
RAZOAVEL 3 6.00 %
RUIM 6 12.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 3 6.98 %
EXECELENTE 2 4.65 %
NAO AVALIADO 34 79.07 %
RAZOAVEL 3 6.98 %
RUIM 1 2.33%

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 4 8.70 %
EXECELENTE 5 10.87 %
NAO AVALIADO 33 71.74 %
RAZOAVEL 1 217 %
RUIM 3] 6.52 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 12.50 %
NAO AVALIADO 6 75.00 %
RAZOAVEL 1 12.50 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 3 5.08 %
EXECELENTE 2 3.39%
NAO AVALIADO 52 88.14 %
RAZOAVEL 1 1.69 %
RUIM 1 1.69 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 27 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 6 20.00 %
EXECELENTE 1 3.33%
NAO AVALIADO 19 63.33 %
RAZOAVEL 1 3.33%
RUIM 3 10.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 1 1.64 %
NAO AVALIADO 58 95.08 %
RUIM 2 3.28%

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 4 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 5.13 %
EXECELENTE 1 2.56 %
NAO AVALIADO 34 87.18 %
RUIM 2 5.13 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 2 6.67 %
EXECELENTE 2 6.67 %
NAO AVALIADO 23 76.67 %
RAZOAVEL 1 3.33%
RUIM 2 6.67 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 20.00 %
NAO AVALIADO 3 60.00 %
RUIM 1 20.00 %

Satisfacéo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 5 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 12.50 %
NAO AVALIADO 6 75.00 %
RAZOAVEL 1 12.50 %

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

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 13 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 11.11 %
NAO AVALIADO 8 88.89 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 47 7.07 %
EXECELENTE 50 7.52 %
NAO AVALIADO 485 72.93 %
RAZOAVEL 32 4.81 %
RUIM 51 7.67 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 9 5.96 %
EXECELENTE 8 5.30 %
NAO AVALIADO 126 83.44 %
RAZOAVEL 4 2.65 %
RUIM 4 2.65 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 2 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacao Quantidade Percentual
BOA 3 7.50 %
EXECELENTE 1 2.50 %
NAO AVALIADO 35 87.50 %
RUIM 1 2.50 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 1 5.56 %
NAO AVALIADO 16 88.89 %
RAZOAVEL 1 5.56 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/11/2007 até 30/11/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 4 2.14%
EXECELENTE 3 1.60 %
NAO AVALIADO 177 94.65 %
RUIM 3 1.60 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 6 100.00 %
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