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MENSAGEM DA OUVIDORA

Temos, neste primeiro relatério semestral, um balango dos seis primeiros meses da nossa
gestao.

Ao olharmos 0 nosso planejamento estratégico, temos a considerar que os cinco projetos
estabelecidos estdo em pleno desenvolvimento na Ouvidoria € na Instituicado como um
todo. Na busca incessante de fazer cumprir a missao tracada de garantir um canal aberto e
permanente de comunicacdo com o cidadao, contribuindo para o pleno exercicio da
cidadania e o fortalecimento do SUS, realizamos algumas atividades, dentre as quais ja
podemos visualizar alguns resultados interessantes.

No PROJETO REDE DE OUVIDORIAS estamos em amplo processo de integracdao com o
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/MS, podendo destacar o seminario realizado em
Manaus e a elaboracao e lancamento da cartilha “Para Ouvir a Vigilancia Sanitaria”.

No PROJETO INTERFACES E RELAQOES DA OUVIDORIA, um dos éxitos neste semestre foi a
realizacao de um seminario com as Ouvidorias publicas e com as agéncias reguladoras, em
maio, além da constante articulagdo e comunicacao com os Ouvidores.

No PROJETO COMUNICACAO desenvolvemos e implantamos o Boletim da Ouvidoria com
informacdes Uteis de produtos suspensos e empresas interditadas nao s6 para as
coordenacoes de vigilancia sanitaria, mas também para o conhecimento do cidadao.
Dentro do PROJETO PROCESSO DE TRABALHO INTERNO, estamos aperfeicoando o sistema
de registro das demandas do cidadao, além disso, o tempo de resposta ao cidadao tornou-
se um dos indicadores de avaliacao de desempenho institucional. Destacamos que as
areas técnicas da Anvisa estao recebendo a visita da Ouvidoria para um trabalho conjunto
de melhoria na qualidade das respostas ao cidadao. Em parceria com as geréncias foi
elaborado o Procedimento Operacional Padrao - POP que orienta os encaminhamentos
das demandas para cada area da Anvisa.

O PROJETO ATENDIMENTO AO PUBLICO integra diversas areas da ANVISA e, neste
semestre aprovamos a politica de atendimento ao publico na Diretoria Colegiada, onde ha
diretrizes que visam a melhoria do atendimento ao plblico prestado por esta instituicao.
Temos dado um destaque para apuracao de denlncias e reclamacgoes, ocorrendo uma
reuniao da Diretoria Colegiada para apresentacao de dados importantes para a tomada de
decisao dos diretores.

Além disso, temos efetivado a atribuicao regimental de mediacao de conflitos entre o setor
produtivo e as areas da Anvisa, por meio de diversas reunides realizadas no parlatério.
Destacamos que muito mais que um trabalho de mediacao de conflitos, esta atitude
implica na busca pelo equilibrio dos interesses coletivos e individuais, na igualdade e nas

diferencas, na justica e na equidade de atender o cidadao.



Além de regular, inspecionar, monitorar produtos e servicos e promover a educacao
sanitaria, a Anvisa precisa transformar o servico de vigilancia sanitaria de acordo com as
necessidades do cidadao. A Ouvidoria vem colaborar para que esta instituicao tenha mais

eficiéncia e eficacia na prestacdo dos seus servicos.

Brasilia, junho de 2007.
Vera Borralho Bacelar

Ouvidora da Anvisa

APRESENTACAO

A Ouvidoria da Anvisa existe desde 1999, sem vinculacao hierarquica com a
Agéncia, e funciona de forma independente, sendo o ouvidor indicado pelo Ministro
da Salde e nomeado pelo Presidente da Republica com mandato de 2 anos, sendo

possivel uma reconducao.

Em busca de melhorar o atendimento, a Ouvidoria implantou um sistema eletrdnico
para registrar as mensagens recebidas. Denominado Anvis@tende, o sistema
permite que haja um prazo de atendimento e uma resposta para todas as
mensagens enviadas, as quais recebem um nlmero de registro e sao
acompanhadas pela equipe da Ouvidoria e pelo proprio remetente da mensagem.
Esse registro informatizado de dados entrou em operagcao em 2002. Antes do
sistema, o atendimento era registrado manualmente. De 2002 a 2006, o nimero

de mensagens recebidas aumentou de 4.000 para cerca de 13.000.

E procurada por um publico variado: cidaddos, empresas, organizacoes civis e
empresariais, e poderes e 6rgaos publicos das trés esferas. Cada demanda

recebida é qualificada de acordo com o tipo, prioridade e a competéncia,

encaminhada para a area competente e acompanhada até a resposta final.

A Ouvidoria dispoe de diversas formas de comunicacao entre esta Agéncia
Reguladora, o cidadao-usuario e o setor econémico regulado, para receber e apurar
denulncias, reclamacodes, sugestoes e informacodes, que podem ser efetuadas pelos
seguintes meios:

a) Formulario Eletrdnico: http://www.anvisa.gov.br/ouvidoria;



b) Correspondéncias Postais: Ouvidoria - SEPN 515, Bloco B, Edificio Omega -
Sede | da ANVISA - 4° andar - sala 2, Bairro Asa Norte, Brasilia - DF  CEP 70.770-502

¢) E-mail: ouvidoria@anvisa.gov.br

d) Fax: (OXX61) 3448-1144

e) Formulario Postal Gratuito (Folder): distribuido em eventos de salde e nos

aeroportos, disponivel nas duas sedes da ANVISA em Brasilia e nas sedes nas capitais.

Por tudo isso, a Ouvidoria constitui-se um instrumento de gestao fundamental, ao
captar diretamente na sociedade, um conjunto de recomendacdes para a melhoria
do servico prestado pela Instituicao. As perspectivas para a atual gestao da Ouvidoria
se concentram na ampliagao da participacao do cidadao, respaldado em valores

como respeito, equidade, justica e democracia.

Com base nesta missao, € que se apresenta 1° Relatério Semestral de 2007, com
os dados detalhados as demandas recebidas pela Ouvidoria no periodo de janeiro a
junho de 2007. O quantitativo geral destas apresentou um aumento de 30,9% em
relacao ao mesmo periodo de 2006, passando de 5.922 para 7.753 procedimentos

registrados.

O 1° Relatorio Semestral de 2007 esta dividido em:

Introducao

Capitulo 1: Quvidoria em Agao
Capitulo 2: Temas de Destaque
Capitulo 3: Anélise dos Procedimentos

Consideracoes Finais



INTRODUCAO

O 1° Relatério Semestral da Ouvidoria da Anvisa apresenta as principais atividades
desenvolvidas no periodo de janeiro a junho de 2007 e sistematiza alguns dados
referentes as demandas recebidas pela Ouvidoria e encaminhadas as geréncias e

unidades técnicas da Anvisa.

Nesse periodo, foram recebidos 7.753 procedimentos, um aumento de 30,9% que a
registrada no mesmo periodo do ano de 2006 (5.922). Isto representa uma média
de 43 novas mensagens por dia. Do total do semestre, 7.438 foram analisados,
qualificados e encaminhados a area responsavel. Deste total, 7.079 (95%) foram
respondidas aos usuarios, restando 359 (5%) pendentes de resposta ao

usuario/cidadao. Estes dados foram gerados pelo sistema em julho de 2007.

O ndmero de pendéncias é baixo, o que demonstra que as areas técnicas da Anvisa
estao sensibilizadas e comprometidas em responder as demandas dos cidadaos e
do setor regulado. O resultado poderia ser ainda melhor se nao fossem as limitacoes
do sistema eletronico Anvis@tende, o qual apresentou lentiddo e instabilidade
durante varios periodos do semestre avaliado. A Ouvidoria e a Geréncia-Geral de
Gestao de Tecnologia da Informacao - GGTIN tém se empenhado em resolver essas
limitacoes, para que as estatisticas de atendimento do 2° semestre sejam ainda

mais positivas.

Dos procedimentos restantes que nao foram qualificados, 315 sao demandas
repetidas enviadas pelo mesmo solicitante. O aumento das repeticoes foi
significativo principalmente no més de junho (133) porque os problemas técnicos do
sistema, como a lentidao para enviar a mensagem de confirmacao de recebimento
da demanda pela Ouvidoria, deixou os usuarios indecisos quanto ao sucesso no
envio da mensagem, 0 que 0s motivou a enviar a mesma demanda repetidas vezes.
Os procedimentos originais que tiveram seu conteldo replicado foram registrados,

qualificados e encaminhados normalmente.

Os pedidos de informacao representaram as manifestacoes mais frequentes e
corresponderam a 47,2% (3.660) das mensagens recebidas pela Ouvidoria. Em
seguida, vieram as denlncias (22,44%), as solicitacoes (12,67%) e as reclamacdes
(11,83%).
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A principal origem das demandas se deu via formulario eletrdnico do sitio da Anvisa,
representando 75% do total. E interessante observar que 68,8% dos procedimentos
foram demandados por pessoa fisica, o que caracteriza o cidaddao exercendo sua

cidadania, contra 25,1% de demandas de empresas.

Neste semestre, dos procedimentos finalizados, apenas 16,7% das respostas
(1.237) foram avaliadas pelos usuarios, sendo que a classificacdo “excelente”
correspondeu a 26% das avaliacbes. Ja a classificacdo da resposta como “ruim”,
com 25% das avaliagdes aponta para a necessidade de melhoria da qualidade das

destas (ressalta-se que esta avaliacdo é uma acao voluntaria).

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

Temas de Destaque, Analise dos Procedimentos e Consideracoes Finais.
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Capitulo 1

OUVIDORIA EM ACAO

Neste topico, sdo apresentadas as principais agdes desenvolvidas pela Ouvidoria no

1° semestre de 2007, que demonstram o0 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)

Reunidoes de sensibilizacdo em diversas geréncias, com o objetivo de redefinir
fluxos, processos de trabalho, prazos e prioridades para dentincias em atraso. Os
resultados apds as visitas foram facilmente percebidos, principalmente em
relacao ao aumento de demandas respondidas. Ao final do semestre, 95% das
demandas registradas no periodo de janeiro a junho de 2007 foram finalizadas.
Nas reunioes, foram acordados também prazos para finalizacdo dos
procedimentos do ano de 2006 e a priorizacao as denuncias, tendo em vista o
risco sanitario envolvido.

Reuniao com a Assessoria de Seguranca Institucional - ASEGI e Geréncia-Geral
de Inspecao e Controle de Insumos, Medicamentos e Produtos - GGIMP para
definir fluxos e processos de trabalho com as denlncias, no sentido de buscar a
interlocucdo com os érgaos publicos de inteligéncia, quando for o caso.

Reunidao com a Assessoria de Comunicacao - ASCOM para discutir campanhas e
estratégias de divulgacao da vigilancia sanitaria para o cidadao e sensibilizacao
dos técnicos da Anvisa para responderem adequadamente as demandas da
sociedade.

Participacdo nos Foruns Permanentes de Vigilancia Sanitaria realizados nas
cinco as regioes do pais, e também nas reunides das Camaras Setoriais
realizadas no semestre.

Realizacdo do Seminario “Ouvidoria: Instrumento de Promocao da Cidadania”,
nos dias 22 e 23 de maio, em Brasilia. Estiveram presentes o assessor especial
da Presidéncia da Replblica, a ouvidora-geral da Unido, o secretario de Gestao
Estratégica e Participativa do Ministério da Salde e os diretores da Anvisa, os
Ouvidores das Agéncias Reguladoras, dentre outros. Este seminario permitiu
aprofundar o marco conceitual da ouvidoria como espaco de democratizacao da
gestao publica e de participacao e controle social; e ndo apenas como um banco
de queixas e reclamacgdes. Tanto o Poder Executivo quanto o Legislativo

pretendem estabelecer linhas de atuacao para as entidades e criar estruturas
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que permitam uma maior relacao entre elas. Houve ainda encaminhamentos e
discussdo sobre os principios, as atribuicoes que devem preparar o sistema de
ouvidorias, o mandato do ouvidor, a autonomia e a independéncia financeira que
esta na agenda publica. Dois projetos de lei tramitam no Congresso: o 3337/04,
sobre a gestao das agéncias reguladoras, com um capitulo sobre ouvidorias, e 0
342/07, que dispbe sobre ouvidorias de empresas publicas e privadas.
Organizacao do evento “Ouvindo o Cidadao: Salde e Vigilancia Sanitaria”, que foi
realizado pela Ouvidoria da Anvisa, com apoio do Departamento de Ouvidoria
Geral do SUS - DOGES/MS, no periodo de 4 a 6 de julho de 2007, em Manaus -
AM. A proposta foi promover a integracao da Vigilancia Sanitaria com a Ouvidoria
do SUS. Trata-se de uma estratégia para a atuacao conjunta entre a Ouvidoria da
Anvisa, Ouvidoria do SUS, Vigilancias Estaduais e Municipais, organizando o fluxo
para o encaminhamento das demandas dos cidadaos, de acordo com as
atribuicoes e as competéncias de cada esfera de gestao.

Elaboracao e publicacdo do Guia de Orientacoes Basicas “Para Ouvir a Vigilancia
Sanitaria”, com apoio da Assessoria de Divulgacdao e Comunicacao Institucional -
ASCOM. O Guia foi entregue para todos os participantes do evento “Ouvindo o
Cidadao: Salde e Vigilancia Sanitaria”, em Manaus. O objetivo do Guia é
contribuir com informacdes e sugestoes Uteis para possibilitar a efetiva
integragao nos estados e municipios.

Participacao de encontro com entidades de defesa do consumidor.
Representantes de entidades de defesa do consumidor de varios estados do
pais estiveram reunidos com técnicos da Anvisa e de visas municipais e
estaduais em Sao Paulo. Foram trés dias de encontro, no qual as entidades
tiraram ddvidas sobre a atuacao da Vigilancia Sanitaria, cobraram providéncias
quanto a varias questdes e se propuseram a trabalhar em conjunto para a
protecdo da salde e melhoria da qualidade de vida da populagcado. Durante o
evento, o ldec e a Anvisa lancaram o Guia Didatico sobre alimentos,
medicamentos, produtos e servicos de interesse a salde.

A Ouvidoria Itinerante foi até a Feira Hospitalar, 172 edicdo do RACINE e no
Congresso Brasileiro de Ciéncias Humanas da ABRASCO, e recebeu diversas
demandas no Estande, onde os usuarios puderam registrar suas dendncias e

reclamacoes.

10) Reunides no Parlatdério com o intuito de assumir um papel de mediador entre as

areas técnicas e o agente regulado. Foram 10 reunides no semestre, nas quais
as reclamacoes das empresas foram ouvidas, principalmente no que se referem

aos atrasos dos processos.
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11) Coordenacao do Grupo de Trabalho para elaboracao, apresentacao e aprovacao
da Politica de Atendimento ao Publico pela DICOL, no Ultimo dia 21 de junho. A
Ouvidoria também apresentou para os diretores as principais reclamacoes sobre
as questoes administrativas da agéncia.

12) Realizagdo de dois Encontros do Anvis@tende, no dia 20 de margco e 19 de
junho, com técnicos da Agéncia que acessam o Sistema. Muitas sugestoes e
demandas de melhoria do sistema foram apresentadas. As reunides também
foram oportunidades de divulgacao das atividades e dos relatérios da Ouvidoria,
assim como do novo Boletim da Ouvidoria, que desde a edicao de maio ganhou
novo leiaute.

13) Participacao no Forum Nacional de Vigilancia Sanitaria, que teve como objetivo
proporcionar o encontro entre atores relevantes para a qualificacao da gestao da
Vigilancia Sanitaria, com o intuito de promover discussdes de prioridades e
estratégias em ambito nacional, fortalecendo um processo solidario de gestao
entre as trés esferas de governo, conforme preconiza o Pacto pela Saude.

14) Realizadas diversas reunioes com a GGTIN para melhoria e evolucao do sistema
Anvis@tende.

15) Elaborados e divulgados 16 boletins eletronicos da Ouvidoria. O material é
produzido pela Ouvidoria com apoio da Assessoria de Comunicacao da Anvisa. O
objetivo € colaborar para a divulgacao de acbes pertinentes que possam prevenir

riscos a populacao, tornando mais imediato o acesso a informacao.

14



Capitulo 2

TEMAS DE DESTAQUE

Dentre as Suspensoes e Interdicoes da Anvisa e/ou as demandas recebidas pela
Ouvidoria no 1° Semestre de 2007, alguns temas se destacaram pela recorréncia ou
por serem inusitados: os temas citados abaixo foram divulgados nos boletins

eletrénicos publicados no periodo de janeiro a junho de 2007.

e Falta de Boas Praticas leva a suspensao de seringa descartavel chinesa.

e Anticoncepcional é interditado cautelarmente.

e Algumas Agulhas da China nao podem ser comercializadas.

e Pacocas contaminadas por fungos.

e Neutrox com aumento de bactérias € interditado.

e Site de medicamentos sem registro é tirado do ar.

e Ponstan usado para artrite e antibiotico da FURB estao liberados.

e Ginko Biloba e outros suspensos.

e FORMOL em Consulta Publica.

e A Anvisa quer controle rigoroso sobre medicamentos para emagrecer.

e Consultas Publicas sobre seguranca de alimentos.

e Reajuste no preco de alguns medicamentos.

e Fenilpropanolamina e anticoncepcionais - esclarecimentos das areas técnicas da
Anvisa.

e ALERTA - FORMOL nao tem registro para alisamento de cabelos.

e DENGUE - Orientacdes da Vigilancia Sanitaria.

e Produtos infantis tém grande percentual de Propagandas irregulares.

e Os Riscos do Bronzeamento Artificial.

e Tempo de Resposta ao cidadao sinaliza desempenho da Anvisa.

e Duvidas sobre o RED BULL, LIDOSTESIN, SUCO NONI.

e Consulta Piblica para salas de fumantes.

e Controle eletronico para Medicamento Controlado.

e Pan: Produtos importados devem ser informados a Anvisa.

e Alimentos: novas regras para embalagens metalicas e cartilha sobre cuidados.

e Dividas sobre PANELAS DE ALUMINIO e ASPARTAME.

e Venda de Cytotec na Internet.

e Surto de infeccao por Mycobacterium nao tuberculosis pds-cirdrgicas no Rio.
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Medicina Nuclear: proposta de nova norma.
Alerta: Auto-Hemoterapia.

Vacina em Farmacia: procedimento proibido.

Saneantes e cosméticos suspensos por falta de registro ou notificacao.

Medicamentos reprovados em teste de qualidade.
Bolsas sanguineas importadas por empresa sem boas praticas.

Uso inadequado de medicamentos causa intoxicacoes
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Capitulo 3

ANALISE DOS PROCEDIMENTOS

3.1 NATUREZA DOS PROCEDIMENTOS

Dos 7.753 procedimentos recebidos neste semestre, 2.657 (34 %) referiram-se a
denuncias e reclamacoes, enquanto que 3.660 (48%) foram pedidos de informacao,

conforme grafico 1.

As denuncias e as reclamacoes sao o foco prioritario da Ouvidoria da Anvisa, tendo
em vista que indmeros produtos estdo sendo comercializados ou atos estao sendo

praticados irregularmente, o que pée em risco a salde da populacao.

Para Flem (2004) é por meio da ouvidoria que o cidadao se manifesta, reclamando
da administracdo, denunciando abusos da funcao publica, propondo sugestoes para
a melhoria da atuagao e validando as boas praticas implementadas pelo governo.
Por outro lado, a ouvidoria vai permitir a Administracdo Publica identificar os pontos
de estrangulamento da sua atuacao e corrigi-los, estabelecer prioridades, incentivar
a pratica da responsabilizacdo. Esse dialogo entre governo e populagao contribui,

sobretudo, para a transparéncia da gestao publica.

Grafico 1. Natureza dos procedimentos
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O grafico 2 apresenta a distribuicao da natureza dos procedimentos por més.
Verifica-se que todas as demandas se mantém de modo constante, com uma
média aproximada de 1.300 procedimentos por més. Apenas houve um acréscimo
em junho, nos procedimentos repetidos, devido a problemas no sistema, o que ja

foi solucionado.
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Quanto aos elogios e agradecimentos, 32 no total (0,41%), percebe-se um
percentual baixo, o que reflete um dado cultural, ou seja, ndo se tem o habito de
elogiar ou agradecer aos setores e seus funcionarios, quando tudo vai bem.
Acredita-se que, a mudanca desta cultura contribui para um processo de motivacao
dos sujeitos institucionais que investem, através de suas praticas na melhoria dos

servicos oferecidos pela Instituicao.

Grafico 2. Natureza dos procedimentos por més
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3.2 ORIGEM DOS PROCEDIMENTOS

Na analise da origem do procedimento, percebemos que a maior demanda vem do
formulario eletrénico encontrado no sitio da ANVISA, correspondendo a 75,5% do
total. Vide grafico 3.

E fato que a Ouvidoria da ANVISA precisa ampliar o acesso da populacao a este
importante canal de participacao e controle social. O Projeto Ouvidoria Itinerante
tem realizado diversas estratégias para ampliar o acesso a Ouvidoria, como a
distribuicao de folhetos com porte pago, via correio, para Portos e Aeroportos do
pais, além da participacdao em stands de eventos de grande porte, com nimero
elevado de participantes. Outras estratégias estao sendo discutidas e para o
segundo semestre do ano de 2007, havera um Grupo de Trabalho para

implantacao da politica de atendimento ao publico, ja aprovada.
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E importante esclarecer ainda que a Ouvidoria recebe demandas da Casa Civil da
Presidéncia da Republica, da Ouvidoria Geral da Unido e esta em constante contato
com a Ouvidoria do SUS, trocando demandas recebidas. Ha também demandas da
Associacao de Entidades de Defesa do Consumidor, Pré-Teste e dos Procons sobre

questoes relativas a atuacao da vigilancia sanitaria.

Grafico 3. Origem dos procedimentos por més
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No grafico 4, observa-se a demanda registrada por estado neste semestre. A
Ouvidoria recebeu manifestacoes dos 27 estados. Entretanto, verifica-se uma
grande concentracao vinda da Regiao Sudeste, com 46% do total. Os
procedimentos nao registrados devem-se ao fato de ndo ser obrigatorio o registro
no formulario eletrdnico.

Grafico 4. Origem dos procedimentos por Estado
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3.3 DESTINO DOS PROCEDIMENTOS

Uma parte significativa dos procedimentos recebidos pela Ouvidoria da Anvisa, 365
(17%), sao de competéncia das vigilancias sanitarias estaduais e municipais, vide
grafico 5. A Ouvidoria tem encaminhado esses procedimentos eletronicamente para
as VISA’s e, deste total, 70 (19%) foram respondidas pelas mesmas. Isto vem
reforcar a importancia de ampliar a parceria com os atores do SUS e SNVS. Este
trabalho continuara, de modo que se possa alcancar um percentual de respostas

significativas vindas de todo o Sistema Nacional de Vigilancia Sanitaria.

Gréfico 5 Total de Procedimentos por Competéncia
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Quanto ao destino dos procedimentos de competéncia da Anvisa (81%), a maior
demanda no semestre, foi para area de Gestao da Arrecadacdo e Taxas - GEGAR,
totalizando 10,5% (592), superando a area de Alimentos - GGALI (9,9%), a area de
Inspecao e Certificacao de Medicamentos e Produtos - GIMEP (9,0%) e de Tecnologija
em Servigos de Salde - GGTES (8,8%). Os dados constam no grafico 6. Entretanto,
quando somada todas as demandas para area de Inspecao, Certificagcdo e
Fiscalizacdo de produtos sujeitos a Vigilancia Sanitaria - GGIMP, percebe-se que o
cidadao esta bastante preocupado com os riscos a sua salde, pois foram 1560

manifestagdes no semestre, correspondendo a 28% do total.
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Grafico 6: Total de Procedimentos por Geréncia
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3.4 ASSUNTOS DOS PROCEDIMENTOS

Quanto aos assuntos dos procedimentos, percebeu-se que o de maior demanda no
semestre, foi “Fiscalizacao” com 18,8% (1461). Em seguida, vieram “Assuntos
Técnicos” com 17,8% (1385) e “Autorizacdo de Empresas” com 8,5% (654) - vide
grafico 7.

Conforme Freitas (1997), é

através do desenvolvimento cientifico e tecnolégico e das
consequentes transformacdes na sociedade, na natureza e na
prépria caracteristica e dindmica das situacoes e eventos perigosos,
gue o homem passa a ser responsavel pela geracao e remediacao
de seus préprios males. O conceito de risco tal como é
predominantemente compreendido na atualidade resulta desse
processo, cabendo ao proprio homem a atribuicao de desenvolver,
através de metodologias baseadas na ciéncia e tecnologia, a
capacidade de os interpretar e analisar para melhor os controlar e
remediar.

E com base no risco que o cidadao faz a sua den(incia ou reclamacao sobre produtos
e servicos que podem ou estado prejudicando a sua salde. Trata-se pois, de uma
resposta social aos problemas derivados de nossa propria sociedade, baseada no

consumo irracional e nas necessidades geradas a partir da vida cotidiana.

Gréfico 7 Procedimentos Classificados por Assunto
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3.5 OS PROBLEMAS

Ao analisar exclusivamente dendncias e reclamacoes (total de 2657 procedimentos),
pode-se levantar o indicador “problema”. Neste quesito, as maiores demandas
referiram-se a “irregularidade na comercializacdo de produtos” e a “qualidade
insatisfatéria” dos mesmos, ambas com 31%, (dados presentes no grafico 8). Outra
categoria que mereceu atencao foi as “irregularidades na prestacao dos servicos de
salde”, com 15% do total.

Grafico 8 Procedimentos Classificados por Problema
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Serve também de alerta a Anvisa, as queixas relativas as questoes administrativas,
que incluem mau atendimento, qualidade insatisfatéria dos sistemas de
informacao, areas técnicas inacessiveis e atraso dos processos.

a) Sitio:

Acredito ser impossivel um 6rgao publico tdo conceituado quanto a
Anvisa nao ter percebido que seu site esta impossivel, de seus "clientes",
trabalhar.

Infelizmente a cada dia que passa a ANVISA mais me decepciona, ja faz
mais de um més que o site estd uma porcaria, sendo que nao tenho nem
como verificar exigéncias, situagao de documentos e nem nada!ll! Acho
gue isso ocorre pelo fato de vcs nao estarem ligando nem um pouco para
0S usuarios uma vez que somos OBRIGADOS a utilizar esse site que mais
me deixa nervoso que ajuda.

b) atendimento telefénico

Estou desde o dia 21/05/2007 tentando falar em um dos setores da
ANVISA através do telefone 3448-1000. Ja liguei mais de 20 vezes,
dificilmente atende o telefone, e quando ocorre esse milagre, transfere
para o setor de porte de empresa ou até mesmo geréncia e ninguém
atende. Chama até cair a linha.

c¢) atendimento via e-mail

Venho reclamar pela demora de atendimento e a dificuldade em
comunicacao entre empresa e a Anvisa. Esta empresa precisa ser
cadastrada na Anvisa, pois ndo lembramos de e-mail e senha, ja
enviamos os documentos necessarios para recadastramento de novo e-
mail e senha, mas a Anvisa, nao retorna, e preciso urgente dessa taxa e
autorizacao, porque nao podemos comercializar e comprar remédios e
outros.

A relacdo com a sociedade precisa ser transparente e ética. Um ponto de partida

para isso é o respeito, 0 bom atendimento, a linguagem clara e objetiva para que

todos possam entender as normas, 0S instrumentos e 0Ss servicos que estao

disponiveis pela instituicao.

3.6 PROCEDIMENTOS POR PRIORIDADE

A Classificacao dos procedimentos segundo a prioridade obedece aos seguintes
conceitos:

a) Prioridade Alta é quando a natureza da demanda for uma dendncia ou
reclamacao onde a nao resolucao imediata pode acarretar €/ou agravar as seguintes
conseqléncias: prejuizo financeiro, risco sanitario coletivo, danos a salde,
desabastecimento de mercado e risco ao meio ambiente. Ou seja, necessita de rapida

resolucao para evitar graves consequéncias;
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b) Média é quando a natureza da demanda for uma reclamacao onde a nao
resolucao imediata nao interfere na gravidade das consequéncias acima mencionadas.
Ou seja, pode ter uma resolucao em médio prazo sem prejuizos. Também serdo de
prioridade média, pedidos de informacao que sejam fundamentais para que a empresa
possa realizar seus processos.

c) Baixa acontece quando a natureza da demanda for uma reclamacao (nunca
denlncia) ou pedido de informacao onde a nao resolucdo em curto e médio prazo nao
acarrete ou agrave suas conseqliéncias. Sua conseqiiéncia mais comum é a

insatisfacao do usuario e desinformacao.

Na analise do grafico 9 abaixo, percebe-se que 53% dos procedimentos desse
semestre foram de baixa prioridade, em virtude do elevado nimero de pedidos de
informacao.

Gréfico 9: Procedimentos por prioridade
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Ao se observar a classificacdo dos procedimentos por més no grafico 10, constata-
se 0 crescente aumento nos procedimentos de prioridade baixa, cuja a principal
conseqliéncia é a insatisfacdo e/ou desinformacao do usuario em relacdo ao
servico prestado por esta instituicao.

Grafico 10 Procedimentos por prioridade
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3.7 A SITUACAO DOS PROCEDIMENTOS

Neste semestre, 95% das demandas foram finalizadas. Os 5% restantes
correspondem aos procedimentos que foram encaminhados para as areas, ou foram
respondidas pelas mesmas, ou, ainda, estao em atraso, conforme mostra o grafico
11.

Grafico 11 Situacdo dos Procedimentos
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Apés as visitas da Ouvidoria nas areas técnicas da Anvisa e a aprovacado do tempo
de resposta ao cidadao como indicador de desempenho institucional, verifica-se
uma empenho imediato das areas em responder as demandas registradas.
Selecionamos no grafico 12, as geréncias que receberam o maior nimero de
manifestacdoes e a quantidade de procedimentos em atraso. Procedimentos em
atraso referem-se ao tempo de andlise e resposta da area para Ouvidoria maior

que 10 dias corridos.

E valido destacar gue mesmo enfrentando uma série de problemas, a area de
Taxas e Arrecadacdo - (GEGAR), foi a que recebeu o maior nimero de
procedimentos no semestre, iniciando o ano com 79 procedimentos em atraso e o
encerrou com nenhum procedimento pendente de resposta.

Grafico 12 Situagao dos procedimentos em atraso por geréncia
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3.8 QUALIDADE DAS RESPOSTAS

Os cidadaos tém a oportunidade de avaliar a qualidade da resposta recebida da
Anvisa por meio da Ouvidoria. Neste semestre, 16,7% (1237) das respostas
finalizadas foram classificadas como: excelente, boa, razoavel ou ruim. Nesta
avaliacao, a categoria “excelente” se destacou, ficando com 26% do total, vide
grafico 13. Portanto, as areas técnicas da Anvisa merecem o reconhecimento, por
estarem se empenhando nao sé6 em garantir a resposta em tempo habil, como

também investem na qualidade da resposta ao cidadao e ao setor regulado.

Apesar das avaliacoes serem positivas, a Ouvidoria ainda considera o quantitativo de
respostas avaliadas muito pequeno, ao ser comparado ao nlUmero total de
procedimentos respondidos (finalizados) no semestre. Por isso, a estuda-se

estratégias para estimular a avaliagao dos cidadaos.

Grafico 13 Avaliagao das Respostas pelo Usuario
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CONSIDERACOES FINAIS

Ao finalizarmos este relatério semestral, consideramos que talvez hoje, o grande
desafio posto para a Agéncia seja a re-organizacao do seu processo de trabalho,
com vistas a melhoria da comunicacao e do atendimento ao publico em todos os

aspectos.

0 papel da Ouvidoria, neste processo é

colaborar na transformacao das organizacdes publicas de forma
permanente para que se tornem mais ageis, propiciando, assim, um
servico pulblico de melhor qualidade e que va ao encontro dos
anseios da sociedade. Nao é uma tarefa facil, mas a compreensao
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de sua dindmica certamente ajudard nessa missao, que é, em
Gltima instancia, a construcdo de uma sociedade mais justa e
igualitaria. (Cardoso, 2006).
Assim, a exceléncia da ouvidoria pode ser alcancada quando uma queixa individual
pode ser transformada numa demanda coletiva para defesa dos direitos do
cidadao. Para isso, ha a necessidade de um fluxo adequado de informacoes,

agilidade e qualidade nas respostas.

E importante ressaltar a transparéncia, a prestacdo de contas a sociedade, a
responsabilizacao, como valores fundamentais. A Ouvidoria dialoga continuamente
com o cidadao, utiliza intensamente a gestao da informacao e os procedimentos de
avaliacao para tomada de decisao de seus diretores. E exatamente o que se
conclui neste relatério semestral, no qual o direito a informacao esta sendo
trabalhado constantemente, no cotidiano vivenciado pela Anvisa e demais atores

envolvidos neste processo.
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ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal

01/01/2007 até 30/06/2007

Valores do Campo

DENUNCIA
ELOGIO/AGRADECIMENTO
OUTROS - INDEFINIDO
PEDIDO DE INFORMAGAO
RECLAMAGCAO
SOLICITAGAO

SUGESTAO

NAO QUALIFICADO

Quantidade Percentual
1740 22.44 %
32 0.41 %
19 0.25 %
3660 47.21 %
917 11.83 %
982 12.67 %
88 1.14 %
315 4.06 %

Valores do Campo
ATRASO

ENCAMINHADA

FINAL. DESDOBRAMENTO
FINALIZADA
RESPONDIDA

Quantidade Percentual
319 4.11 %
40 0.52 %
23 0.30 %
7368 95.03 %
3 0.04 %

Valores do Campo

ANDAMENTO DE PROCESSOS
ARRECADAGAO/TAXAS
ASSUNTOS TECNICOS
ATENDIMENTO

AUTORIZAGAO DE EMPRESAS
CADASTRO

COMUNICAGAO
ESTABELECIMENTOS SOB CONTROLE SANITARIO
FISCALIZACAO

INSPEGCAO

LEGISLAGAO

LICENGA DE IMPORTAGAO

NAO PERTINENTE A ANVISA
OUTROS/INDEFINIDOS
PETICIONAMENTO ELETRONICO
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
QUALIDADE DE PRODUTOS
QUALIDADE DE SERVICOS
RECURSOS HUMANOS

REGISTRO

SISTEMA DE INFORMAGAO/ANVISA
SISTEMA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA
VENDAS NA INTERNET

NAO QUALIFICADO

Quantidade Percentual
496 6.40 %
240 3.10%
1385 17.86 %
140 1.81 %
654 8.44 %
219 2.82%

73 0.94 %
522 6.73%
1461 18.84 %

28 0.36 %
373 4.81 %
142 1.83 %
205 2.64 %

98 1.26 %
127 1.64 %

7 0.09 %
463 5.97 %

85 1.10 %
119 1.53 %
382 4.93 %
112 1.44 %

24 0.31%

83 1.07 %
315 4.06 %

Valores do Campo

ALTO

MEDIO

BAIXO

NAO QUALIFICADO

Quantidade Percentual
1341 17.30 %
2157 27.82 %
3940 50.82 %
315 4.06 %

Total ANVISA: 7753 7/23/07 3:52 PM
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ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007
Valores do Campo Quantidade Percentual
ATRASO 124 4.67 %
DESAPARECIMENTO DE DOCUMENTO 6 0.23%
ERRO DE CADASTRO 6 0.23 %
EXIGENCIA INADEQUADA/DESCABIDA 4 0.15 %
INDEFERIMENTO INADEQUADO 5 0.19 %
IRREGULARIDADES NA COMERCIALIZACAO DE PRODUTOS 858 32.30 %
IRREGULARIDADES NA PRESTA(;AO DE SERVICOS 388 14.61 %
MAU ATENDIMENTO 81 3.05%
NORMA QUESTIONAVEL 43 1.62 %
NAO PERTINENTE A ANVISA 168 6.33%
PRECO ABUSIVO 15 0.56 %
PRODUTO INEFICAZ 8 0.30 %
PUBLICACAO INADEQUADA 28 1.05 %
PUBLICA(;AO INCOMPREENSIVEL 2 0.08 %
QUALIDADE INSATISFATORIA 826 31.10 %
REACOES ADVERSAS 50 1.88 %
SISTEMA INACESSIVEL 23 0.87 %
TAXA INADEQUADA 0 0.00 %
AREA TECNICA INACESSIVEL 21 0.79 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
DANOS A SAUDE 486 18.30 %
DESABASTECIMENTO 6 0.23 %
DESINFORMAGAO 62 2.33%
INSATISFAGAO DO USUARIO 1342 50.53 %
MORTALIDADE 9 0.34 %
NAO PERTINENTE A ANVISA 53 2.00 %
PERDA DE MERCADO 10 0.38 %
PERDA DE PRAZO 1 0.04 %
PREJUIZO FINANCEIRO 98 3.69 %
PREJUIZO AO MERCADO 96 3.61%
RISCO AO MEIO AMBIENTE 6 0.23%
RISCO SANITARIO COLETIVO 472 17.77 %
RISCO SANITARIO INDIVIDUAL 15 0.56 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
DEFINITIVA 6363 79.73 %
INSPECAO 3 0.04 %
INVESTIGACAO 62 0.78 %
NAO 17 0.21 %
VISA LOCAL 1173 14.70 %
NAO QUALIFICADO 363 4.55 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
BOA 315 4.06 %
EXCELENTE 315 4.06 %
RAZOAVEL 295 3.80 %
RUIM 312 4.02 %
NAO QUALIFICADO 6516 84.04 %

Total ANVISA: 7753 7/23/07 3:52 PM Pagina 2 de 4




ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007

Valores do Campo Quantidade Percentual

Valores do Campo Quantidade Percentual
ANOTACAO 31 0.40 %
EMAIL 11 0.14 %
RESPOSTA COMPLEMENTAR 12 0.15 %
TECNICOS CONTATADOS 2 0.03 %
NAO QUALIFICADO 7716 99.28 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
ASSOCIACAO 14 0.18 %
EMPRESA 1951 25.16 %
ENTIDADE EMPRESARIAL 3 0.04 %
ESTADO 8 0.10 %
GOVERNO FEDERAL 12 0.15 %
MINISTERIO PUBLICO 1 0.01 %
MUNICIPIO 87 1.12 %
ONG 21 0.27 %
PESSOA FISICA 5340 68.88 %
NAO QUALIFICADO 316 4.08 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
ANVISA 4992 64.39 %
EMPRESA 1676 21.62 %
ENTIDADE EMPRESARIAL 3 0.04 %
ESTADO 158 2.04 %
GOVERNO FEDERAL 100 1.29%
MUNICIPIO 335 4.32%
PESSOA FISICA 173 2.23%
NAO QUALIFICADO 316 4.08 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
INTERNET 5851 75.47 %
OUVIDORIA 1902 24.53 %

Valores do Campo Quantidade Percentual
ALIMENTO 1221 15.75 %
COSMETICO 295 3.80 %
DERIVADOS DO TABACO 53 0.68 %
EMPRESAS 974 12.56 %
MEDICAMENTO 1791 23.10 %
PORTOS, AEROPORTOS E FRONTEIRA 183 2.36 %
PRODUTOS PARA DIAGNOSTICO IN VITRO 7 0.09 %
PRODUTOS PARA SAUDE (CORRELATOS) 538 6.94 %
SANEANTES 137 1.77 %
SANGUE E OUTROS TECIDOS ( GGSTO ) 59 0.76 %
SERVIGCOS DE SAUDE ( GGTES ) 643 8.29 %
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ANVIS@TENDE - Relatorio Mensal

Relatério Mensal Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007
TOXICOLOGIA 52 0.67 %
NAO QUALIFICADO 1800 23.22 %

Valores do Campo

Quantidade Percentual

ANVISA 6013 77.56 %

ESTADUAL 365 471%

FEDERAL 140 1.81 %

MUNICIPAL 919 11.85 %

NAO QUALIFICADO 316 4.08 %
[Competencia — TolalporRegisto: 7753 % porRegisto: 10000 |
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 2 7.41 %
NAO AVALIADO 25 92.59 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 5 71.43 %
RUIM 2 28.57 %

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

Satisfacéo Quantidade Percentual
BOA 3 6.38 %
EXECELENTE 1 2.13%
NAO AVALIADO 39 82.98 %
RUIM 4 8.51 %

Satisfacao Quantidade Percentual
BOA 2 3.45 %
EXECELENTE 3 5.17 %
NAO AVALIADO 45 77.59 %
RAZOAVEL 4 6.90 %
RUIM 4 6.90 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 10 100.00 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 8 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 16 5.73 %
EXECELENTE 13 4.66 %
NAO AVALIADO 232 83.15 %
RAZOAVEL 10 3.58 %
RUIM 8 2.87%

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 4 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 3 12.50 %
NAO AVALIADO 20 83.33 %
RAZOAVEL 1 417 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 10 5.10 %
EXECELENTE 17 8.67 %
NAO AVALIADO 155 79.08 %
RAZOAVEL 8 4.08 %
RUIM 6 3.06 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 5 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 2 66.67 %
RUIM 1 33.33%
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 15 2.93%
EXECELENTE 19 3.71%
NAO AVALIADO 447 87.30 %
RAZOAVEL 13 2.54%
RUIM 18 3.52%

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 2 2.60 %
EXECELENTE 1 1.30 %
NAO AVALIADO 71 92.21 %
RAZOAVEL 1 1.30 %
RUIM 2 2.60 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 7 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 1 3.33%
NAO AVALIADO 24 80.00 %
RUIM 5 16.67 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 3.64 %
EXECELENTE 1 1.82%
NAO AVALIADO 43 78.18 %
RAZOAVEL 3 5.45 %
RUIM 6 10.91 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 4 8.70 %
EXECELENTE 1 2.17%
NAO AVALIADO 37 80.43 %
RUIM 4 8.70 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 20 471 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007
EXECELENTE 17 4.00 %
NAO AVALIADO 343 80.71 %
RAZOAVEL 22 5.18 %
RUIM 23 5.41%

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 7 3.43%
EXECELENTE 23 11.27 %
NAO AVALIADO 155 75.98 %
RAZOAVEL 12 5.88 %
RUIM 7 3.43%

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 23 3.89 %
EXECELENTE 17 2.87%
NAO AVALIADO 525 88.68 %
RAZOAVEL 15 2.53 %
RUIM 12 2.03 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 2 5.13 %
EXECELENTE 3 7.69 %
NAO AVALIADO 30 76.92 %
RAZOAVEL 1 2.56 %
RUIM 3 7.69 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 8 9.09 %
EXECELENTE 2 6.06 %
NAO AVALIADO 25 75.76 %
RAZOAVEL 2 6.06 %
RUIM 1 3.03 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
EXECELENTE 1 10.00 %
NAO AVALIADO 8 80.00 %
RAZOAVEL 1 10.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007
BOA 10 3.88 %
EXECELENTE 12 4.65 %
NAO AVALIADO 201 77.91 %
RAZOAVEL 14 5.43 %
RUIM 21 8.14 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 2 100.00 %

Satisfacéo Quantidade Percentual
BOA 1 2.22%
NAO AVALIADO 39 86.67 %
RAZOAVEL 3 6.67 %
RUIM 2 4.44 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 1 0.96 %
EXECELENTE 5 4.81 %
NAO AVALIADO 89 85.58 %
RAZOAVEL 4 3.85 %
RUIM 5 4.81 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 3 3.16 %
EXECELENTE 2 211%
NAO AVALIADO 84 88.42 %
RAZOAVEL 2 2.11%
RUIM 4 421 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 2.44 %
EXECELENTE 1 1.22%
NAO AVALIADO 75 91.46 %
RAZOAVEL 2 2.44 %
RUIM 2 2.44 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 4 1.68 %
NAO AVALIADO 228 95.80 %
RAZOAVEL 3 1.26 %
RUIM 3 1.26 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacéo Quantidade Percentual
BOA 3 1.58 %
EXECELENTE 8 4.21%
NAO AVALIADO 158 83.16 %
RAZOAVEL 10 5.26 %
RUIM 11 5.79 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 1 4.35 %
NAO AVALIADO 22 95.65 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 2.53%
EXECELENTE 2 2.53%
NAO AVALIADO 68 86.08 %
RAZOAVEL 1 1.27 %
RUIM 6 7.59 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 2 14.29 %
EXECELENTE 1 7.14 %
NAO AVALIADO 11 78.57 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 6 1.89 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007
EXECELENTE 9 2.84%
NAO AVALIADO 285 89.91 %
RAZOAVEL 8 2.52 %
RUIM 9 2.84 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 1 1.85%
EXECELENTE 2 3.70 %
NAO AVALIADO 46 85.19 %
RAZOAVEL 1 1.85%
RUIM 4 7.41%

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 2 1.92 %
EXECELENTE 7 6.73 %
NAO AVALIADO 90 86.54 %
RAZOAVEL 3 2.88%
RUIM 2 1.92%

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 1 1.72%
EXECELENTE 2 3.45 %
NAO AVALIADO 47 81.03 %
RAZOAVEL 3 5.17 %
RUIM 5 8.62 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
EXECELENTE 2 6.67 %
NAO AVALIADO 24 80.00 %
RAZOAVEL 1 3.33%
RUIM 3 10.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 19 3.83 %
EXECELENTE 28 5.65 %
NAO AVALIADO 407 82.06 %
RAZOAVEL 18 3.63 %
RUIM 24 4.84 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 2 6.67 %
EXECELENTE 2 6.67 %
NAO AVALIADO 24 80.00 %
RAZOAVEL 2 6.67 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 1 3.45%
NAO AVALIADO 23 79.31 %
RUIM 5 17.24 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 21 95.45 %
RAZOAVEL 1 4.55 %

Satisfacao Quantidade Percentual
BOA 4 5.00 %
EXECELENTE 1 1.25 %
NAO AVALIADO 70 87.50 %
RAZOAVEL 3 3.75 %
RUIM 2 2.50 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 2 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacédo Quantidade Percentual
BOA 110 5.26 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo Periodo: 01/01/2007 até 30/06/2007
EXECELENTE 82 3.92 %
NAO AVALIADO 1731 82.70 %
RAZOAVEL 90 4.30 %
RUIM 80 3.82%

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 2 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 8 4.57 %
EXECELENTE 5 2.86 %
NAO AVALIADO 146 83.43 %
RAZOAVEL 9 5.14 %
RUIM 7 4.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 11 5.67 %
EXECELENTE 11 5.67 %
NAO AVALIADO 160 82.47 %
RAZOAVEL 7 3.61%
RUIM 5 2.58 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
BOA 3 5.36 %
EXECELENTE 2 3.57 %
NAO AVALIADO 48 85.71 %
RAZOAVEL 1 1.79 %
RUIM 2 3.57 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %

Satisfacdo Quantidade Percentual
NAO AVALIADO 1 100.00 %
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ANVIS@TENDE - Relatério Estatistico Geral - Satisfacao

Relatdrio Estatistico Geral - Satisfagéo

30/06/2007

Satisfacao
BOA
EXECELENTE

NAO AVALIADO

RAZOAVEL
RUIM

Percentual
2.92 %
5.84 %

81.02 %
7.30 %
2.92 %

Satisfacédo
BOA
EXECELENTE

NAO AVALIADO

RAZOAVEL

Percentual
3.23%
6.45 %
74.19 %
16.13 %

Satisfacédo

NAO AVALIADO

Percentual
100.00 %

Total ANVISA:

7752

7/23/07 3:57 PM
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