JULHO/2013 - Estatisticas Mensais

Com o objetivo de divulgar informagdes sucintas e relevantes que subsidiem as
acoes da Anvisa, a Ouvidoria apresenta mensalmente, neste Boletim, os dados
quantitativos e qualitativos das demandas recebidas. Em julho de 2013 foram registradas
£4.048 demandas.

Dos principais demandantes 56% sao empresas e 37% pessoas fisicas.

Em relagdo ao tempo de resposta foram finalizadas 3.863 em até 15 dias Uteis.

Das denuncias e reclamagdes recebidas, 67%" sao relativas aos servicos da Anvisa e
33% se referem as irreqularidades de produtos e servicos sujeitos a atuagao da Vigilancia
Sanitaria - em sua maioria resolvidas pelas Vigilancias Sanitarias Municipais, conforme
grafico® abaixo:
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Do percentual de 67% de manifesta¢des que chegaram a Anvisa 59% diz respeito a
morosidade:
- Analise de processos de autoriza¢do de funcionamento de empresas (AFE);

- Concessao de registro de produtos.

1 - . A . A . ,
Cerca de 5% das demandas sao encaminhadas a Anvisa por engano — e ndo sdo contabilizadas neste célculo
2 Lo .
Quantitativos inferiores a 2% foram agrupados na categoria Outros.
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E essas demandas recebidas estdo afetas as seguintes areas, conforme grafico

abaixo:
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As  4.048 demandas registradas no més de julho tiveram os seguintes

encaminhamentos:
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A seguir, exemplos de manifesta¢des sobre os principais problemas registrados:

e Morosidade na analise de processos (Anvisa)
"Gostaria de saber qual andamento do processo XXX - Prétese Parcial para Cabeca de Radio, pois se
encontra na GEMAT desde 03/09/2012. Ou seja, 301 dias. Trata-se de um processo de revalidagdo, o

registro vence em 14/07/2013".

e Qualidade insatisfatoria de ambiente (SNVS)

"Estive ontem lanchando no citado café e a salada tinha alguns insetos do tipo mosca, além disso,
enquanto estava aguardando a troca da salada cruzou entre o local de leitura da livraria XXX e o
Café XXX um rato gigantesco, apesar de comunicar aos atendentes, ndo vi qualquer preocupagdo
mais enérgica para a solu¢do do problema. Meu relato tem por objetivo apenas proteger pessoas
como eu que pagam caro por seus alimentos e ainda podem ficar doentes por falta de condigées

sanitdrias nessas casas”.

Por fim, apresentamos abaixo o tema de destaque? do més para reflexao:

» Problemas no site

Desde abril deste ano, foram registrados numeros expressivos de reclamagoes
referentes a dificuldade de acesso aos sistemas da Anvisa, seja para peticionamento, envio
de arquivos para o SNGPC ou simplesmente pesquisa sobre situacdo de processos ou
registros.

Nos meses de abril, maio, junho e julho, os percentuais de reclamagdes sobre o
assunto foram 34%, 32%, 26% e 25% respectivamente, consideradas as reclamagoes
referentes a problemas de gestdo na Anvisa.

Adicionalmente, no encontro anual com os Interlocutores da Ouvidoria realizado em
julho de 2013, foi reforcada a recorréncia do problema e a urgéncia da necessidade em sana-
lo.

Diante do ocorrido, a Geréncia de Desenvolvimento de Sistema GGTIN, pronunciou-

se com a seguinte nota:

3 - Demandas recebidas pela Ouvidoria da Anvisa entre 01/07/2013 — 31/07/2013. Busca realizada por palavra-chave no
sistema Ouvidori@tende — palavras grafadas de outras formas ou que representem trechos de outros termos podem nao
ter sido localizadas. Demandas em duplicidade podem estar contabilizadas mais de uma vez.
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“Observou-se um significativo aumento do nimero de ocorréncias relacionadas a disponibilidade dos servigos

de TI providos para o publico externo da Agéncia. Tal incremento foi motivado por duas situacdes:
intermiténcia do Sistema Gerenciador de Banco de Dados — SGBD e atualizacdo do navegador Internet
Explorer. A intermiténcia do SGBD durou cerca de 12 horas, sendo decorrente da adicdo de mais um
equipamento para sustentacdo do servico. A GGTIN informou que apesar do planejamento prévio realizado,
algumas situagGes ndo previstas surgiram apds a realizacdo da mudanga. Tdo logo os problemas foram
identificados tiveram inicio as suas tratativas, que envolveram boa parte da equipe lotada na Geréncia. Ao
término do dia a situacdo ja havia sido contornada, e hoje a Agéncia conta com trés equipamentos respondendo
de forma ativa e redundante as requisicGes dos publicos interno e externo. Tal arquitetura prové maior
performance e sobretudo seguranca e disponibilidade aos dados mantidos pela Geréncia. Em relacdo ao
problema envolvendo o navegador Internet Explorer, o mesmo foi provocado pela grande adesdo dos usuarios
a versdo 10 do produto. Em sua forma ““original” foram verificados problemas de compatibilidade com o
sistemas de informacdo providos pela Agéncia. Tal situacdo é de dificil tratamento imediato, pois envolve a
necessidade de adequacdo dos sistemas de informagéo a diversos navegadores, em suas mais diferentes versoes,
ndo estando restrita a versdo 10 do produto desenvolvido pela Microsoft. Identificado o problema a GGTIN
iniciou uma série de testes de navegacéo, tendo observado que o uso do produto em “modo de compatibilidade™
sanava os problemas inicialmente verificados. Esta informacéo foi imediatamente repassada ao publico externo
a partir da publicacdo de nota na pagina inicial dos sistemas (conforme observado no Peticionamento

Eletronico - https://www9.anvisa.qgov.br/peticionamento/sat/global/acesso.asp).”

Segue exemplo de demandas que chegam a Ouvidoria:

“Estou tentando fazer o peticionamento da AFE aqui da empresa, entro em peticionamento, coloco email e senha,
seleciono o agente regulador a ser representado, e quando vou em conectar nada acontece, parece que esta
travado, gostaria de saber como proceder, pois ja tem tempo que estou tentando e ndo consigo, preciso fazer esse

peticionamento com urgéncia”.

“0 site de consulta de registro de produtos para saude
(http://www?7.anvisa.gov.br/datavisa/Consulta_Produto_correlato/consulta_correlato.asp) € uma importante
ferramenta de trabalho para quem comercializa correlatos com érgdos publicos, pois através deste que verificamos
sobre registro de produtos, validade do registro, marca, etc. Ultimamente, tem sido de dificil acessibilidade.
Gostaria de saber se esta demora vai ser temporaria? Ha outro site de pesquisa onde posso consultar sobre

registro? Pois todos nds da area estamos sendo prejudicado com os problemas do site”.
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