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MENSAGEM DA OUVIDORA

A Ouvidoria da Anvisa apresenta o primeiro relatério trimestral de 2007, com as estatisticas de atendimento
referentes aos meses de janeiro a marco. O contelido tem como base as mensagens enviadas pelo cidaddo
e pelo setor econdmico regulado para a Anvisa por meio da Ouvidoria. As mensagens, que chegam por
diversos meios, foram analisadas ap0s o registro no sistema eletrénico de atendimento Anvis@tende.

Com cinco anos de funcionamento, o sistema Anvis@tende permite a Ouvidoria acompanhar as mensagens,
controlando o tempo e qualidade das respostas dadas pelas areas técnicas da agéncia. A partir dessa
supervisdo, a Ouvidoria tem como objetivo favorecer o cumprimento da meta do Contrato de Gestao
ajustado entre a Anvisa e o Ministério da Saude, contribuindo para aperfeicoar a gestdo institucional.

O Contrato de Gestao, como uma ferramenta de avaliacdo da Anvisa, estabeleceu que 80% das mensagens
recebidas pela Ouvidoria devem ser respondidas pelas &reas técnicas em até 15 dias. A capacidade de
resposta ao cidadao foi recentemente valorizada pela Anvisa ao ser incorporada como um dos critérios de
avaliagdo de desempenho institucional, incidindo sobre a gratificacdo dos servidores.

Com a implantagao desse critério, desde 01 de marco de 2007, o prazo foi alterado para 15 dias Uteis
devido a natureza e a complexidade do trabalho da agéncia. Modificacdo que sé se faréd sentir de forma
concreta a partir do proximo relatério trimestral.

No entanto, percebe-se que j& houve avanco consideravel no tempo de resposta ao cidaddo no més de
marco de 2007. Os dados podem ser verificados no presente relatério. Atribui-se este fato a divulgacdo
interna iniciada pela Ouvidoria ainda no referido més sobre o impacto positivo do cumprimento da meta
para a avaliacdo da Instituico.

E com satisfacdo que essas informacoes se tornam publicas. A expectativa da Ouvidoria da Anvisa é
a de superar a meta do tempo de resposta jd no préximo relatério trimestral e ainda incorporar outra

importante varidvel: a qualidade no atendimento.

Portanto, a Ouvidoria da Anvisa reafirma a importancia deste instrumento na democratizacdo da gestdo
publica e no fortalecimento do controle social na satde.

Brasilia, abril de 2007.

Vera Borralho Bacelar
Ouvidora da Anvisa



APRESENTACAO

Este relatério, como um dos instrumentos de transparéncia publica, colabora para a melhoria da gestdo
da Anvisa. A Ouvidoria tem a capacidade de envolver as mais diversas areas da Instituicdo, sinalizando a
concentracdo de problemas, de temas de interesse publico e até revelando situacoes exitosas.

Neste sentido, o primeiro relatério trimestral de 2007 da Ouvidoria da Anvisa esta dividido em:

* Introducao;

e Capitulo 1: Processo de Trabalho, com a estrutura disponivel e o fluxo interno de encaminhamento
das mensagens

e Capfitulo 2: Ouvidoria em Acdo, com agdes desenvolvidas no periodo;

 Capitulo 3: Anélise do Atendimento, o qual detalha o perfil das mensagens recebidas e o
processo de resposta interno;

* Consideracoes Finais: Recomendacdes para a melhoria do atendimento prestado.
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INTRODUCAO

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — Anvisa foi criada em 1999, e com ela, nasceu também a
Ouvidoria da agéncia, cujo objetivo concretiza-se em um canal efetivo de comunicacdo com a populagao
com autonomia e independéncia, no sentido de criar respeitabilidade e confianca junto ao publico.

Nos dias atuais, a Ouvidoria tem por missdo garantir um canal aberto e permanente de comunicacdo com
o cidadao, contribuindo para o pleno exercicio da cidadania e o fortalecimento do SUS no ambito do
Sistema Nacional de Vigilancia Sanitéria. Por ser instrumento de uma gestdo publica democratica, deve
expressar as necessidades da populacdo no que diz respeito a Vigildncia Sanitaria. Como um canal de
comunicacdo, recebe pedidos de informacdo, denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios.
E aberto ao cidadao, governo, empresas e instituicdes da sociedade. Funciona, portanto, como uma
ferramenta da atuacdo da Anvisa pela busca permanente da eficiéncia e eficacia na realizacdo de sua
missao institucional.

Por isso, constitui-se num instrumento de gestdo fundamental, ao captar diretamente na sociedade, um
conjunto de recomendagbes para a melhoria do servico prestado por esta instituicdo. Desta forma, as
perspectivas para esta gestdo da Ouvidoria tém-se concentrado na ampliagdo da participacdo do cidadéo,
respaldado em valores como respeito, equidade, justica e democracia. Para isso, trabalha em 2007 com
cinco projetos-base para melhorar o servico prestado pela Anvisa:

1) Rede de Ouvidorias: trata-se da busca de integracdo com as Ouvidorias estaduais para um
atendimento mais qualificado de questdes sanitarias;

2) Interfaces e relacdoes da Ouvidoria: essa dimensdo é exercida pela promocdo de seminarios
e encontros com profissionais da Anvisa, ouvidores das agéncias reguladoras e da Controladoria
Geral da Unido e outros parceiros;

3) Comunicacao: tendo objetivo de ampliar a divulgagado de informagdes, articula-se parceria com
a Assessoria de Divulgacdo e Comunicacdo Institucional da Anvisa e com os meios de comunicagao
em geral;

4) Processo de Trabalho Interno: com foco na modernizagao do Sistema eletronico de atendimento
da Ouvidoria da Anvisa, o Anvis@tende, e na articulacdo com areas estratégicas da Instituicao,
espera-se melhorar a resposta ao cidadao de forma a ser em tempo habil e completa;

5) Atendimento ao Publico: a Ouvidoria da Anvisa coordena o Grupo de Trabalho de atendimento
da Anvisa. O GT é responséavel por apresentar uma politica de atendimento para a Anvisa com
melhorias dos canais de comunicacdo de acesso publico e gratuito.

O presente Relatério Trimestral da Ouvidoria da Anvisa apresenta as principais atividades desenvolvidas

nos meses de janeiro a marco de 2007 e sistematiza alguns dados referentes as demandas recebidas pela
Ouvidoria e encaminhadas as geréncias e unidades técnicas da Anvisa.
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No 1° trimestre de 2007, foram registradas 3.587 mensagens, correspondendo a um aumento de 23,6%
em relacdo ao mesmo periodo de 2006. Os pedidos de informacao ainda foram as manifestacées mais
freqUentes e corresponderam a 44,3% das mensagens recebidas pela Ouvidoria.

A principal origem das demandas foi via formulario eletrénico do sistema Anvis@tende, disponivel no
sitio da Anvisa. Essas demandas representaram 81,21% do total. Neste periodo, houve apenas 11 elogios
para a atuacdo da agéncia. E interessante observar que 69,22% dos procedimentos séo demandados
por pessoa fisica, o que caracteriza o cidadao exercendo sua cidadania, contra 26,12% de demandas de
empresas.

Por fim, levantou-se que neste periodo, apenas 10,9% das respostas dos procedimentos foram avaliadas
pelos usuérios (a avaliagdo da qualidade da resposta é voluntéria).

A Ouvidoria tem realizado divulgagdo constante sobre seu funcionamento em eventos realizados com
a sociedade civil organizada e setores de interesse a saude, com distribuicdo de material especifico e
publicacdo de noticias no sitio da Anvisa e rede interna. Por isso, a mesma vem se tornando mais conhecida
perante a sociedade e observa um nimero de demandas crescente.
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Capitulo 1
PROCESSO DE TRABALHO

A Ouvidoria da Anvisa dispdes de diversas formas de comunicacdo entre esta Agéncia Reguladora, o

cidadao-usuario e o setor econdémico regulado, para receber e apurar denuncias, reclamagdes, sugestdes
e informacdes, que podem ser efetuadas pelos seguintes meios:

a) Formulario Eletronico: 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: (0XX61) 3448-1144

e) Formulario Postal Gratuito (Folder): disponivel em eventos de salide, nos aeroportos do pafs,
nas duas sedes da Anvisa em Brasilia e nas sedes das capitais.

Os meios mais utilizados pelo cidaddo-usuério e o setor regulado sdo os e-mails e o formulario eletrénico
Anvis@tende. As demandas que chegam por outros meios sdo cadastradas no Anvis@tende. Para
compreender o fluxo do sistema, recomenda-se a observacdo do diagrama construido na figura 1.
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FIGURA 1

usuario internauta
sitio Anvisa

usuario via e-mail, carta,
fax, pessoalmente

A1 cadastra
para o sistema

qualificar a solicitacdo

necessita de
consulta técnica?

A2 responde o
procedimento ao usuario

encerramento no sistema

impressao do procedimento

arquivo fisico

OUVIDORIA
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A Ouvidoria percebe a necessidade de favorecer o exercicio do direito a informacgédo do cidadao e, por

isso, estuda uma forma de atendimento ao publico por telefone. Além disso, constata a importancia

de aumentar o quadro de recursos humanos disponivel. Atualmente, a equipe estd constituida por 10
profissionais, distribuidos conforme a tabela 1.

TABELA 1

Funcao do Profissional

Ouvidora

Assessor
Assistente

Analista Técnico

Apoio Administrativo

Total de Profissionais

Em sequéncia, este relatério estd dividido em:

Consideracoes Finais.

Quantidade

01

01

01

04

03

Observacao
mandato de 02 anos
servidor
servidor

02 servidores
02 terceirizados

terceirizados

Ouvidoria em Acdo, Andlise dos Procedimentos e
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Capitulo 2

OUVIDORIA EM ACAO

Neste topico, sdo apresentadas as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria no trimestre, totalizando 17
atividades que demonstram o amplo desenvolvimento dos projetos planejados para este ano:

1) Realizacdo do Planejamento estratégico e financeiro da Ouvidoria, com definicdo da Missao, Visdo e
Valores preconizados para atuacdo da area, além das prioridades e atividades que serdo desenvolvidas ao
longo de 2007.

2) Reunido com a area de Eventos Adversos e Queixas Técnicas para discussao da retirada do mercado do
anestésico Lidostesin.

3) Apresentacdo da Ouvidoria no Curso de Formagdo para os novos servidores.

EoNZ

4) Aprovacao, na Diretoria Colegiada, do indicador “tempo de resposta ao cidaddo” para avaliacdo de
desempenho institucional, a partir de marco de 2007. Com esta definicdo institucional, houve uma

sensibilizacdo da Instituicdo para as questdes relacionadas as demandas da Ouvidoria.

5) Reunides de sensibilizacdo nas geréncias, com o objetivo de redefinir fluxos, processos de trabalho,
prazos e prioridades para procedimentos em atraso. Foram visitadas as seguintes areas: Portos, Aeroportos
e Fronteiras; Descentralizacdo das Acbes de Vigilancia Sanitéria; Arrecadacdo e Taxas; Corregedoria;
Medicamentos; Inspecdo e Fiscalizagdo; Servicos de Saude, Comunicacdo e Tecnologia da Informacéo.
Os resultados ap0s as visitas sao facilmente percebidos, quando analisa-se a quantidade de respostas
recebidas. Nestas reunides, foram acordados prazos para finalizacdo dos procedimentos de 2006 e a
priorizagdo as denuncias, tendo em vista o risco sanitario envolvido. Além disso, algumas geréncias
estdo optando por um fluxo que centraliza as demandas na Geréncia-Geral para melhor acompanhar os
encaminhamentos e as respostas.

6) Articulacdo com o Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor - DPDC, do Ministério da Justica,
no sentido de abrir um canal de comunicacdo com os Procons para aprimorar o atendimento ao cidad&o.
Articulacdo e divulgagdo interna sobre o dia do Consumidor.

7) Participacdo no Férum Permanente de Vigilancia Sanitaria da Regido Sul, em Foz do Iguacu - PR, no periodo
de 12 a 14 de marco. A Ouvidoria também esteve presente na reuniao do Comité de Sistemas de Informacéo,
nas Camaras Setoriais e na comissao que esta revisando as metas do contrato de gestdo. Compareceu ainda
no V Seminario Proteste: “A internet e o Consumidor”, no dia 27/03, em S&o Paulo - SP.
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8) Reunido com a Ouvidora da Controladoria Geral da Unido — CGU, Dra Eliana Pinto; Reunido com o
Dr. Aristoteles, da Ouvidoria da Anatel e da Associacdo Nacional dos Ouvidores Publicos - Anop para
organizacao do semindrio “Ouvidoria: instrumento para promocao da cidadania”. Reunides sistematicas
com a Ouvidoria do SUS, no Ministério da Saude, para promover a integracao entre as Ouvidorias.

9) Dia 16 de marco foi comemorado o dia do Ouvidor. Foi enviada mensagem para todos que respondem
ao sistema Anvis@tende, por serem componentes de um mesmo processo, que é o de ouvir o cidadao.

10) Realizacdo do | Encontro com os técnicos do Sistema Anvis@tende do ano de 2007 no dia 20 de
marco. Dentre os assuntos discutidos, tem-se:
a) Apresentacao dos projetos que serdo desenvolvidos pela nova gestdo da Ouvidoria;
b) Sugestdes para evolugdo do Sistema Anvis@tende como:
* Criacdo da ferramenta para salvar o cadastro dos usudrios no Formuldrio do Sistema
Anvis@tende.
* Criacdo da ferramenta para inserir tabelas e anexos diversos no Anvis@tende.
* Disponibilizar relatérios para acompanhamento.
* Criacdo do banco de dados das areas dentro do Sistema Anvis@tende para registro das
perguntas e respostas mais freqlentes.
¢) Capacitacao dos profissionais quanto ao acesso ao Sistema Anvis@tende.
d) Capacitagdo dos técnicos da Ouvidoria para encaminhar corretamente os procedimentos as
areas técnicas.

11) Foi elaborada nova pagina da Ouvidoria na Intravisa. Nesta, encontram-se a divulgacdo dos dados e
das atividades realizadas, bem como os projetos que estdo em pleno desenvolvimento.

12) Lancamento e publicacdo no sitio e envio por mala direta de 09 Boletins da Ouvidoria, que tem
como objetivo colaborar para a divulgacao de acoes pertinentes que possam prevenir riscos a populacéo,
tornando mais imediato o acesso a informacdo. Dentre os principais assuntos, destacamos:

* Anticoncepcional é interditado cautelarmente

* Alerta sobre Sarampo em todo pais

* Falta de registro tira do mercado antiflamatério e saneante

* Falta de Boas Praticas suspende importacdo do Feldene

* Produtos suspensos e proibidos

* A Anvisa quer controle rigoroso sobre medicamentos para emagrecer

* Produtos para a salde sem registros

* Reajuste no prego de alguns medicamentos

* Fenilpropanolamina e anticoncepcionais — esclarecimentos das areas técnicas da Anvisa

* Alerta - Formol ndo tem registro para alisamento de cabelos

* Dengue - Orientagdes da Vigilancia Sanitaria

* Produtos infantis tém grande percentual de Propagandas irregulares
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13) A Ouvidora participou do | Seminario de atualizacdo em vigilancia a saude, realizado em Recife-PE,
nos dias 28 e 29/03, proferindo a seguinte palestra: “Como inserir préticas de humanizagdo no cotidiano

da Vigildncia Sanitaria?”

14) O Grupo de Trabalho instituido para elaborar uma proposta de politica de atendimento ao publico da
Anvisa estd em pleno andamento, realizando 05 reunides no periodo.

15) Articulacdo com o Movimento Popular em Satde — MOPS para promocao do exercicio da cidadania,
por meio da realizacdo de Cursos de multiplicadores para disseminacao de informacdes relacionadas com

a vigilancia sanitéria.

16) Participacdo efetiva no projeto “Casa Protegida”, coordenado pelo Centro de Gestdo do Conhecimento
Técnico-cientifico — CGTEC.

17) Publicacdo mensal da Coluna Voz da Ouvidoria no sitio, abordando a questdo do Atendimento de
Qualidade que deve ser prestado ao cidadéo.
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Capitulo 3

ANALISE DOS PROCEDIMENTOS

3.1 NATUREZA DOS PROCEDIMENTOS

No primeiro trimestre de 2007, recebemos 3.587 manifestagdes. No grafico 1, percebe-se que o maior
percentual concentra-se nos pedidos de informacéo, com 44,3% de todas as demandas, enquanto que as
dentincias e reclamacées correspondem a 37,94%. E importante esclarecer que a opcao “repetido” refere-
se a procedimentos duplicados do sistema.

Como o alvo principal da Ouvidoria sdo as denuncias e reclamacdes, realizou-se um levantamento de
todas as denuncias que estavam em atraso nas diversas areas. Apos identifica-las, a Ouvidoria deu inicio ao
encaminhamento para providéncias dos Diretores, Gerentes-Gerais e Gerentes da Anvisa. Havia dendncias
aguardando apuracdo ha 05 anos. Entretanto, ao serem verificadas junto as areas, constatou-se que
algumas foram respondidas por memorando ou outro meio ndo considerado nas estatisticas.

Estima-se que as denulincias necessitam de um tempo maior para investigagcdo. Desta forma, estabeleceu-
se, como processo de trabalho, que a resposta deve ser dada pelas areas técnicas via sistema eletronico e
indicar se o procedimento possui ou ndo indicios suficientes de irregularidade, infracdo ou crime, o que
desencadearia uma investigacado.

Ao se concluir a andlise ou investigacdo, a area passou a informar via e-mail coorporativo da Ouvidoria o
resultado obtido, considerando sempre o risco a salde da populagdo humana. A partir disso, a Ouvidoria
assumiu a responsabilidade de complementar a resposta ao usudrio.

Como exemplo deste novo fluxo, segue abaixo o parecer da area de Servicos de Saude — GGTES que
frequentemente envia respostas conclusivas a Ouvidoria. Assim, tem-se uma resposta complementar:

Em complemento a resposta, quanto a denuncia enviada pela Ouvidoria, em
Monitoramento por esta Gerencia Geral de Tecnologia em Servicos de Saude —
GGTES, informamos que o a Geréncia de Estadual de Vigilancia Sanitaria, realizou
inspecdo nos consultérios XXXXX em julho de 2005, quando foram lavrados autos
de adverténcia referentes a entrega para consumo de medicamentos cujos laudos
de anélise deram resultados insatisfatérios. Em marco de 2007 a vigilancia sanitaria
compareceu novamente ao local tendo observado que foram cumpridos os autos
de adverténcia e que os consultérios médicos estao adequados as normas sanitarias
municipais em vigor. Foi realizada inspecdo também na farmacia de manipulagdo
XXXXX, onde foi constatado que a mesma ndo apresenta irregularidades sanitdrias.
Assim, finalizamos o acompanhamento do caso, feito por esta Gerencia Geral de
Tecnologia em Servigos de Saude.

Quanto aos elogios, 11 no total (0,31%), percebe-se um percentual baixo, que pode refletir um dado da
cultura institucional, ou seja, a falta do habito de elogiar os setores e seus funcionarios, quando tudo vai
bem. Acredita-se que, a mudanca desta cultura contribui para um processo de motivagcdo dos sujeitos
institucionais que investem, através de suas praticas na melhoria dos servicos oferecidos pela Instituigcao.
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GRAFICO 1
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Fonte: Ouvidoria da Anvisa - Relatério de Atendimento

Total de Procedimentos por Natureza

Jan - Mar 2007

pedido de solicitacao sugestao
informacao
562 196 106
362 119 223
659 162 177

repetido reclamacéo
13 23
10 27
4 44
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3.2 ORIGEM DOS PROCEDIMENTOS

Na analise da origem do procedimento, percebemos que a maior demanda vem do formulario eletronico
encontrado no sitio da Anvisa, correspondendo a 81,21% do total, como mostra o grafico 2.

A Ouvidoria da Anvisa precisa ampliar o acesso da populacdo a este importante canal de participacdo e
controle social. Desta maneira, estd coordenando um Grupo de Trabalho interno, que tem como misséo
elaborar uma politica de atendimento ao publico, buscando estratégias e mecanismos de melhoria do
atendimento e de ampliacdo das formas de contato com a agéncia.

E importante esclarecer ainda que a Ouvidoria recebe demandas da Casa Civil da Presidéncia da Republica
e estd em constante contato com a Ouvidoria do SUS, enviando e recebendo demandas e respostas. Ha
também demandas da Associacdo de Entidades de Defesa do Consumidor, Pro-Teste, e dos Procons sobre
questoes relativas a atuacdo da vigilancia sanitaria.

GRAFICO 2

Procedimentos por Origem

Jan - Mar 2007
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3.3 OS DEMANDANTES

No grafico 3, verifica-se que a maior quantidade de manifestacoes sdo de pessoa fisica, com 69,22%. Em
seguida, estdo as empresas com 26,12% do total de demandas no trimestre. Isto também nos da uma
nocdo do quao importante é a participacdo do cidaddo nas manifestacoes recebidas por esta Ouvidoria.
Segundo Alzira Lobato (2006), “reclamar é uma forma de participar da gestdo da coisa publica, que é
criada para o atendimento de demandas coletivas”. Ao se comparar o nimero de demandas més a més,
fica evidente um crescente aumento.

GRAFICO 3
Procedimentos por Demandante
Jan - Mar 2007
1000
800
600
400
200
0 P F— J— —_— — _— — —_— —_— -
associagao empresa entidade estado governo municipio ONG pessoa repetido
empresarial federal fisica

W Janeiro 2 317 2 2 1 16 1 816 23

Fevereiro 3 260 0 2 1 8 1 713 27

B Marco 6 260 0 1 1 23 3 954 44

Fonte: Ouvidoria da Anvisa - Relatério de Atendimento
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3.4 AREA DE ATUACAO

Ao relacionar as areas de atuacdo as demandas recebidas, verificamos que o maior percentual é da area
de Medicamentos, com 23,44%, seguida por Alimentos, com 16,63% e Inspegao 12,47%. Os assuntos
classificados como “outros” sao relativos a Zoonoses, Saneamento, Planos de Saldde, Satide do Trabalhador
e demais assuntos que ndo sao da competéncia direta da Anvisa.

Neste aspecto, pode-se relacionar a nocdo de risco disseminada na sociedade, que faz com que o cidadao
busque a vigilancia sanitaria para denunciar aquilo que ele percebe como risco a sua salde ou a saude da
coletividade. Ligia Rangel (2004) defende que

[...] a relacdo das pessoas com seu ambiente, produtos e objetos de consumo é
mediada por valores que definem as formas de uso e de percepcédo e aceitacdo de
riscos, de modo que a distribuicdo dos riscos é assimétrica. O risco ndo é o mesmo
para todos, nem sua nem os modos de lidar com ele.

Percebe-se, ainda, que o trimestre apresenta uma linearidade quanto as areas de atuacdo, bem como o
total de procedimentos no trimestre - vide graficos 4(a) e 4(b).
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GRAFICO 4 (A)
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GRAFICO 4 (B)

Procedimentos por Area de Atuacao Trimestral (% no Total do Periodo)

Jan - Mar 2007

3%

/—4%
—0%
1%
12%
2% J 24%
B alimento cosmético derivados do tabaco
inspecdo medicamento portos, aeroportos e
fronteiras
B prod. diag. in vitro I prod. p/satde [ saneantes
B sangue e outros tecidos servicos em saude toxicologia
B outros B repetidos

Fonte: Ouvidoria da Anvisa - Relatério de Atendimento
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3.5 OS PROBLEMAS

Os procedimentos classificados por problema congregam todas dendncias e reclamagdes (total de
1.361). Desta forma, verifica-se que a maior demanda refere-se a irregularidades na comercializacdo
dos produtos, com 33,06%, sequida da qualidade insatisfatéria dos mesmos (31,30%) — vide grafico
5. Tem-se um exemplo:

Comprei varias latas de sardinhas em conserva de marca XXXX, aparentemente
normais. Passado 2 semanas, uma delas inflou ficando arredondada. Achei que
o produto estivesse contaminado. Fiz entdo um contato com a empresa via e-
mail, porém néo recebi retorno algum. Achei que eles ndo deram importancia
ao fato; acho porém que a salde é de grande valia. Ainda tenho a lata assim
como fotos dela.

Outro dado preocupante é a questdo das irregularidades na prestacdo dos servigcos de satde (12,56%),
ja que esté diretamente ligada ao risco a salde.

Além disto, destaca-se um crescente aumento no ndmero de reclamagdes sobre a questdo do
atendimento da Anvisa e o atraso no atendimento das peticdes, que neste trimestre somaram 113
procedimentos (8,3%). Abaixo um exemplo do que declarou um cidadao:

O inicio dos problemas comegaram em conseguir as informacoes de como
comegar o processo. O site é um péssimo recurso de informagdo, com
informagdes contraditérias e dificeis de serem encontradas. Enviamos e-mails
para Anvisa- DF, tentamos falar ao telefone (coisa impossivel de se conseguir),
fomos buscar localmente informacdes etc.. Quando conseguiamos qualquer
informagdo, outra contradizia, concluindo que nem mesmo os préprios
funcionarios da Agencia tém conhecimento do processo.Apds muita luta,
nods conseguimos a informacéo precisa, que nos foi dada por terceiros que ja
haviam sofrido com a obrigatoriedade de participar deste moroso processo.

Desta maneira, € uma missdo para o Grupo de Trabalho, GT-Atendimento, rever todo processo de
atendimento da Anvisa. Corroborando com o que afirma Cardoso (2006), acredita-se que:

E funcao do ouvidor publico ndo sé colaborar para o atendimento as demandas
do cidad&o, bem como sugerir mudancas no modelo de gestdo adotado, a
partir dos inputs recebidos pela Ouvidoria ou pela capacidade de perceber a
dindmica da organizacdo, de forma que as reclamagdes ndo mais ocorram.
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GRAFICO 5

Procedimentos por Natureza

Jan - Mar 2007
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3.6 A SITUACAO DOS PROCEDIMENTOS

Ao analisar os procedimentos por situacdo, verifica-se um elevado percentual de demandas finalizadas
no periodo, correspondendo a 74,10% do total, enquanto que apenas 14,02% ainda estdo em atraso,
conforme dados do gréafico 6. O nimero de demandas em atraso tem diminuido significativamente, tendo
em vista que em janeiro havia 303, em fevereiro 150 e em marco apenas 50 demandas.

Os procedimentos finalizados com desdobramentos referem-se as denlncias que ainda estdo em
investigacdo. Nesse caso, foram encaminhadas aos usudrios apenas respostas parciais, aguardando

uma resposta conclusiva. Dos 3.587 procedimentos do trimestre, 10,9% estdo em andlise nas areas
competentes.

GRAFICO 6

Procedimentos por Situacao

Jan - Mar 2007
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B Janeiro Fevereiro B Marco

Fonte: Ouvidoria da Anvisa - Relatério de Atendimento
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3.7 QUALIDADE DAS RESPOSTAS

De todos procedimentos recebidos no trimestre, percebe-se que apenas 10,9% das demandas respondidas
foram avaliadas pelos usuérios. Entretanto, houve um aumento significativo de respostas avaliadas em
marco, correspondendo a 13,73% dos procedimentos no més.

Observa-se ainda que houve respostas excelentes (86) e respostas consideradas ruins (83). O conceito de
“ruim” estd ligado a resposta que ndo atendeu a expectativa do usudrio, por exemplo, quando a area
técnica simplesmente sugere que o usuario consulte o sitio da Anvisa.

A Ouvidoria estd trabalhando com os técnicos da Anvisa para melhorar a qualidade das respostas, tendo
em vista que em alguns casos ha o risco a salde inerente. A resposta ao usuario é uma étima oportunidade
para ir além da informacdo, contribuindo para um processo educativo. Neste sentido, a Ouvidoria em
parceria com a area de Comunicacdo estara lancando uma campanha interna nos préximos meses.

GRAFICO 7
Avaliacao das Respostas Pelos Usudrios
Jan - Mar 2007
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Fonte: Ouvidoria da Anvisa - Relatério de Atendimento
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CONSIDERACOES FINAIS

A grande preocupacdo, que envolve a agéncia, é a qualidade do atendimento ao publico em todos os
aspectos.

Cardoso (2006) afirma que o grande desafio da Ouvidoria é

[...] colaborar na transformacao das organizagdes publicas de forma permanente
para que se tornem mais ageis, propiciando, assim, um servico publico de melhor
qualidade e que va ao encontro dos anseios da sociedade. Nao é uma tarefa facil,
mas a compreensao de sua dindmica certamente ajudara nessa missao, que é, em
Ultima instancia, a construcdo de uma sociedade mais justa e igualitaria.

Além disso, no primeiro trimestre deste ano, a Diretoria Colegiada aprovou o indicador “percentual de
respostas ao cidaddo em tempo habil” como critério para avaliar desempenho institucional. Esta decisdo
representou um avanco para a sociedade civil e fortalece a imagem da Anvisa na defesa dos interesses
sanitarios e no cumprimento dos interesses do cidadao.

O objetivo é garantir uma resposta ao cidaddo e setor regulado em até 15 dias Uteis. Para que esse

processo fique mais agil, a Ouvidoria também estd se atualizando, buscando conhecer as novidades e
compreender as competéncias das areas.
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