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Ampliacdo do SAT

Fechamos 2017 com 139 caixas de atendimento no SAT e agora,
em janeiro de 2018, temos 182 cadastradas. Esse incremento de 43 caixas
ocorre devido ao cadastramento de alguns Postos de PAF que passarao a
utilizar o SAT como ferramenta para o atendimento as demandas dos

usuarios, servico até entao centralizado nas Coordenacgdes.

Nova ferramenta de avaliacdo dos protocolos

Em 2017, a CGTAI implantou uma sistematica de avaliagao dos
protocolos de atendimento que foram respondidos pelas unidades. Em
todo e-mail enviado cujo contetido de resposta tenha sido elaborado por
alguma unidade, é disponibilizado um link para que o usuario responda
a algumas perguntas referentes a orientagao que acabou de receber. Neste
més de janeiro, encaminhamos essas informagdes aos gestores das
respectivas unidades. Recebemos o retorno dos usuarios em 3.935 dos
protocolos respondidos, o que representou 4,37% do total de protocolos
tratados pelas unidades internas. A intengao da CGTAI é oferecer este
feedback para que a unidade avalie os seus procedimentos internos e

identifique oportunidades para melhorar a interlocugao com o usudrio.

Pesquisa de satisfacdo
Foi concluida a pesquisa de satisfacdo dos usuarios da Central de

Atendimento. Preliminarmente, podemos adiantar que 1.437 usudrios
participaram da pesquisa respondendo, por telefone, a um questiondrio
de 8 perguntas. De um modo geral, 80,86% dos usudrios avaliaram o
servigo como 6timo ou bom. A expectativa é que um relatério detalhado

com os resultados seja divulgado até margo.

Atendimentos prestados fora do prazo

Ao compararmos o desempenho das unidades quanto ao
atendimento tempestivo das demandas, percebemos que, em 2017, o
numero de protocolos tratados fora do prazo foi maior. Em 2016, apenas
5,72% dos protocolos foram respondidos fora do prazo. Ja em 2017, esse
percentual subiu para 8,18%, sendo que o desempenho de algumas
unidades caiu drasticamente. Em 2018, a CGTAI revisard os
procedimentos para o acompanhamento das demandas, monitorando os

prazos e sinalizando aos gestores a situagao das suas unidades.
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Atendimento no Parlatdério

Em 2017 foi publicada a Portaria n. 1.244/2017 e a Orientacdo de Servico n. 35/2017 que dispdem sobre

os procedimentos para solicitagdo e concessdo de audiéncias presenciais ou virtuais, por meio do Sistema
Parlatdrio, a particulares no ambito da ANVISA.

Uma das inovagdes trazidas por esta nova Portaria é oferecer aos usuarios externos a opgao por realizar
as audiéncias de maneira virtual, utilizando a ferramenta Microsoft Skype for Bussiness®. O servico entrou em
vigéncia em 28 de agosto e até o final do ano de 2017 foram realizadas 70 audiéncias virtuais. Até o momento,
temos disponivel apenas uma sala com a estrutura compativel para esta modalidade de reunido. Mas temos a
previsao, para este ano, equipar todas as oito salas do Parlatério com esta estrutura de transmissao,
potencializando e disseminando o uso desta tecnologia.

Além deste novo servigo, outro avango importante foi a definigao dos critérios tanto para as solicitagdes
de audiéncias como para as possibilidades de recusa. E o resultado do indicador das audiéncias realizadas
apresentou uma melhora sensivel. Em 2016, apenas 63,35% das audiéncias solicitadas eram realizadas. Em 2017,
neste periodo de vigéncia da nova Portaria, considerando as audiéncias virtuais e presenciais, esse percentual
subiu para 77,21%.

Até o final do primeiro semestre, a CGTAI aplicara uma pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios

internos e externos para avaliar os servigos do parlatorio.

De olho na Base! Necessidades de informacdo e melhorias

A Base de Conhecimento ¢é utilizada como subsidio de respostas aos usudrios que entram em contato
com a Central de Atendimento. Quanto mais completa a Base estiver, menor sera o nimero de protocolos
encaminhados as unidades. Alguns questionamentos sao recorrentes na Central de Atendimento e carecem de
orientagdes aos operadores.

Durante todo o ano passado, a CGTAI priorizou a revisao da Base de Conhecimento conforme
determinagdes da Portaria n. 208/2017. Todos os contetidos foram enviados as areas responsaveis. Dos 391
codigos da Base contabilizados a época, 137 foram atualizados (atualizagdo total ou parcial), ou seja, 35%.

Agradecemos as areas que colaboraram com esse trabalho e relembramos que o e-mail

basedeconhecimento@anvisa.gov.br é o canal para solicitar a atualizagdo de informagdes.

Duvidas relacionadas ao SAT?2

A CGTAI mantém no Intravisa algumas informagdes relacionadas a utilizagao do sistema SAT. Estao
disponiveis as orienta¢des para cadastramento de interlocutor e um guia para a operagao no sistema. Em breve,
atualizaremos a pagina com outras informagdes relacionadas ao atendimento.

Além da consulta ao Guia, a CGTAI permanece disponivel para prestar os esclarecimentos no ramal

4396 e pelo e-mail coate@anvisa.gov.br.



http://intravisa.anvisa.gov.br/documents/1310402/1908022/Nova+Portaria+do+Parlat%C3%B3rio+-+Portaria+n.+1244.2017.pdf/33749cd0-5919-1731-eb5a-e5c966975a41?version=1.0
http://intravisa.anvisa.gov.br/documents/1310402/1908022/Orienta%C3%A7%C3%A3o+de+Servi%C3%A7o+35.2017.pdf/391b41aa-d50c-12bc-6fa4-0cfec7e00a66?version=1.0
mailto:basedeconhecimento@anvisa.gov.br
http://intravisa.anvisa.gov.br/sat
http://intravisa.anvisa.gov.br/documents/1310402/0/Guia+do+Interlocutor+SAT+2017/e29c776d-aa98-5393-fc29-2737dcf1c66e?version=1.0
mailto:coate@anvisa.gov.br

