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Introducao

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) realizou, pelo oitavo ano, a
pesquisa de satisfacdo com os usuarios da Central de Atendimento para avaliar sua
percepcao acerca da qualidade dos servi¢cos prestados e identificar as possibilidades de
melhoria na consecucao dos trabalhos.

A Central de Atendimento da Anvisa estd em atividade desde 16 de setembro de
2009, e conta com mais de 800 mil usuarios cadastrados. Sua finalidade é de prestar
informacdes dos temas relativos ao escopo de atuacdo da Agéncia a cidadaos-usuarios,
profissionais de saude e representantes de empresas.

Com o objetivo de avaliar a qualidade dos servicos prestados, sob a 6tica dos
usuarios, assim como atender a meta do Plano de Trabalho 2016 do Contrato de Gestéo
e Desempenho entre o Ministério da Saude e a Anvisa que visa averiguar a capacidade
de respostas da Anvisa aos cidadaos, foi realizada, de 05/11/2018 até dia 31/12/2018, a
oitava pesquisa de satisfacdo da Central de Atendimento, detalhada neste relatorio.

O guestionario — construido em um sistema de pesquisa desenvolvido para essa
finalidade e aplicado por meio de contato telefénico ativo (ligagcbes aos usuarios
cadastrados, escolhidos aleatoriamente por meio de amostra estatistica) — foi estruturado
em 8 (oito) perguntas que buscaram identificar o perfil desse usuério, verificar de que
maneira a Central de Atendimento contribui para seu contato com a Agéncia e averiguar
gual a avaliacédo dos servi¢cos prestados.

Este relatorio apresenta numericamente a andlise dos resultados da pesquisa e
permite a comparagdo com o0s resultados obtidos com a pesquisa realizada nos anos

anteriores. Desse modo, pode-se acompanhar a evolucédo da Central de Atendimento.



Metodologia

Realizou-se uma pesquisa exploratdria, com delineamento do tipo levantamento, de
natureza quantitativa, empregando questionario na coleta de dados.

A construcdo da pesquisa teve inicio em outubro de 2018, com a coleta de dados,
realizada em novembro, dos usuéarios que contataram a Central de Atendimento no ano de
2018. Optou-se pelo contato ativo com os usuarios, selecionados aleatoriamente, e as

ligacoes telefbnicas foram feitas diretamente a eles

Objetivo da Pesquisa
A pesquisa tem por objetivo avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios que utilizaram

os servicos da Central de Atendimento no ano de 2018.

Pablico-Alvo
A partir do objetivo da pesquisa, foram delimitados como publico-alvo os usuarios
externos que utilizaram os servicos da Central de Atendimento no ano de 2018, no

periodo entre o dia 1° de janeiro e 31 de outubro.

Construcao do Questionéario

Foi realizado contato telefénico direto com o usuario e o questionério foi concebido
tendo por diretrizes a simplicidade na sua redacéo e a celeridade na coleta dos dados,
abordando os principais aspectos avaliados pelo usuario em um atendimento prestado via
Central de Atendimento.

Foram realizadas 8 (oito) perguntas, que buscaram identificar o perfil do usuério,
verificar de que maneira a Central de Atendimento contribui para seu contato com a
agéncia e averiguar qual avaliacéo ele faz dos servigos prestados.

Para a aplicacdo do questionario, a equipe de desenvolvimento de sistemas utilizou
um sistema de pesquisa préoprio, denominado SisPeq, criado para a realizacdo da
pesquisa de satisfacdo a partir do ano de 2014. Isso possibilitou que o questionario fosse
operacionalizado no mesmo ambiente do Sistema de Atendimento, e executado por uma
equipe composta por apenas duas posi¢cdes de atendimento — 3 (trés) atendentes —
dedicadas exclusivamente a essa atividade, efetuando os contatos no periodo entre 9h e
19h.



Universo da Pesquisa
Considerando o publico-alvo, o universo da pesquisa foram os 114.922 usuarios
que utilizaram os servi¢os da Central de Atendimento no periodo compreendido entre 1 de

janeiro e 31 de outubro de 2018, com uma amostragem de 3.984 entrevistados

Periodo de Coleta de Dados

O questionario foi aplicado entre os dias 05 de novembro de 2018 a 31 de
dezembro de 2018, onde foram realizadas até trés tentativas de ligacdes telefébnicas aos
3.984 usuarios definidos em amostra e escolhidos aleatoriamente nos bancos de dados

do Sistema de Atendimento SAT, com opcao, inclusive, para agendamento da entrevista.

indice de Satisfacdo dos Usuarios (ISU)

A partir dos resultados da pesquisa, é calculado o Indice de Satisfacdo dos

Usuérios (ISU), considerando as respostas recebidas aos seguintes questionamentos:

Tabela 1. Ponderacdo das perguntas da pesquisa para efeito de célculo da satisfacao

com o atendimento

Pergunta Ponderacéo
Como avalia o tempo de retorno da resposta a sua pergunta? Peso 2
A resposta dada a seu questionamento esclareceu a sua duvida? Peso 5

De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servigo da Central
de Atendimento, tanto pelo telefone (0800) como pelo portal da Peso 3

Anvisa (Fale Conosco)?

O ISU compde meta no Contrato de Gestao firmado entre o Ministério da Saude e a
Anvisa, sendo o seu resultado monitorado e acompanhado para prestacido de contas ao
Ministério.

Todos os dados apresentados neste relatério foram extraidos do Sistema de

Pesquisa Tel (SisPeq), gerenciado pela empresa prestadora do servico de atendimento.




Resultados

Os resultados serdo apresentados conforme as perguntas que sao realizadas na
pesquisa ativa realizada em novembro de 2018. Cabe aqui diferenciar o indice de
Satisfacdo do Usuario (ISU) que reflete a satisfacdo geral com o atendimento e compde
as Metas Estratégicas da Anvisa, bem como o Contrato de Gestdo da Agéncia com o
Ministério da Saude, da pesquisa anual da Central de Atendimento da Anvisa que €

composta por sete perguntas que serdo apresentados seus resultados a seguir.

Tabela 2. Questdo 1: O(A) senhor(a) fala de qual estado?

ESTADO 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011
RS 20,40% 20,81% 6,57% 8,06% 7,48% 6,98%
SP 11,42% 7,86% 28,10% 24,71% 31,86% 34,24% 31,42%
DF 8,47% 6,18%
SC 7,70% 7,79% 59,55%
RJ 7,44% 17,76% 8,84% 10,25% 9,99% 10,55%
GO 10,86%
PR 8,49% 0,40% 8,64% 7,81% 8,66% 7,18% 7,78%
MG 13,82% 14,66% 12,71% 10,18% 10,86% 12,51%
ES 6,13%
RN 7,91%

Demais 44,57% 44,19% 2,34% 34,13% 37,87% 31,57% 30,75% 31,56%

Verifica-se pela Tabela 2 acima que nos ultimos dois anos houve uma
concentracdo de ligacbes provindas dos estados do sul e sudeste. Isso pode ter ocorrido
pela maior concentracdo de empresas do setor produtivo nesta regido. O gréfico-1 indica

gue este € o publico que mais contata o servico de atendimento da Anvisa.

Gréfico 1. Questdo 2: Na maioria de seus contatos com a Central de Atendimento, o (a)
senhor (a) buscava informacdes representando alguma empresa do setor regulado pela
Anvisa?
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E possivel observar também que desde 2016 o perfil do demandante tem se
alterado no passar dos anos, aumentando a quantidade de pessoas que ndo representam
empresas e reduzindo entre aqueles que as representam (Grafico 1). Esse grafico também
indica uma gradual aproximacdo da Anvisa aos cidaddos enquanto consumidores de
produtos e servigcos sujeitos a vigilancia sanitaria.

Uma das questdes que trazem um bom feedback (retorno) sobre a qualidade do
servico de atendimento que a Anvisa esta oferecendo aos usuarios da Agéncia é a que
avalia se a Central de Atendimento ao Publico facilita o contato do interessado com o
orgao. Conforme verificado e demonstrado no Grafico 2, mais de 88% da amostra avaliada
respondeu que a Central de Atendimento facilita o a interacdo entre sociedade e Anvisa.

Cabe também destacar aqui que esta avaliacdo positiva € crescente desde 2014.

Grafico 2. Questdo 3: A Central de Atendimento ao Publico facilita seu contato com a
Anvisa?
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Até o ano de 2015, a avaliacdo sobre o tempo de resposta ao questionamento do
cidadao era feita da seguinte forma: “Na maioria das vezes, o (a) senhor (a) obteve a
resposta imediatamente ou no prazo informado?”, com opg¢ao de resposta “sim” ou “nao”.
Em 2016 esse resultado positivo superou os 86%, indicando que, na maioria dos casos, 0
atendimento prestado pela Anvisa, via Central de Atendimento cumpria 0S prazos
acordados com o usuario.

A partir da avaliacdo de 2017, mantendo o objetivo central da questédo (critério de
prazo de atendimento), a pergunta esteve mais voltada para o nivel satisfacdo do usuario
a estes prazos acordados. O questionamento foi: “Como avalia o tempo de retorno da

resposta a sua pergunta?”, com as opgdes de resposta “adequado”, “inadequado” e “nao



avaliado”. Partindo da premissa de que ha o cumprimento do prazo acordado, avangamos
na questdo ao avaliar se esse prazo acordado € adequado. Para 84,15% dos usuarios
sim, este prazo é adequado (Gréfico 3).

Gréfico 3. Questédo 4: Como avalia o tempo de retorno da resposta a sua pergunta?
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Avaliamos que esta alteracdo, na pratica, ndo altera o objetivo central desta
questdo especifica, que é avaliar a percepcdo dos usuarios quanto aos prazos
estabelecidos para o atendimento aos seus questionamentos. A alteragdo manteve o
objetivo central e nos permitiu constatar que, além de atendermos no prazo, este é
considerado adequado para a maioria dos usuarios que participaram da pesquisa.

Para avaliar a resolutividade do servico de atendimento da Central, € questionado
ao cidadao se a resposta oferecida esclareceu sua duvida. Em mais de 84% da amostra,

os respondentes informaram que a duvida foi esclarecida no atendimento (Grafico 4).

Grafico 4. Questao 5: A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua duvida?
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Para se verificar como se da o comportamento do usuario da Anvisa quando intenta
buscar informacdes sobre os servicos da Agéncia, € questionado se antes de contatar a
Central de Atendimento da Anvisa, o usuéario tentou obter a informacdo de forma

autbnoma no Portal da Agéncia em www.anvisa.gov.br. Os resultados mostraram que, em

2018 mais de 85% daqueles que ligaram para a Central, antes, buscaram a informac&o no
Portal (Gréfico 5). Além disso, verifica-se no mesmo grafico que este padrdo de

comportamento aumentou desde 2017.

Gréfico 5. Questdo 6: Antes de procurar a Central de Atendimento, o(a) senhor(a) tentou

obter a informagé&o por meio do Portal da Anvisa (www.anvisa.gov.br)?
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A partir do dia 1° de junho de 2017 foi implantada uma nova estrutura de
atendimento, organizado por células especificas. Além dos dados da operacdo, que sao
positivos em comparagdo ao modelo de estrutura anterior, € importante ter a percepcao

do usuéario para avaliar a efetividade da nova estratégia de atendimento.

Grafico 6. Questdo 7: Como o(a) senhor(a) avalia a segregacao do atendimento por temas?
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Foi verificado que a maior parte dos entrevistados julgaram que a organizacao por
células de especializagcdo melhorou a qualidade do atendimento (Grafico 6). Vale destacar
que em 2018 foi possivel ter uma melhor percepcdo da avaliagcdo do servico nesta
estrutura, pois o periodo avaliativo foi maior em comparacdo ao ano de 2017, indicando
gue a estrutura por células foi um modelo bem aceito pelos usuarios.

Por fim, é verificada a Satisfacdo Geral do usuario com o atendimento realizado
pela Central. Nesta avaliacdo verifica-se que mais de 85% da amostra pesquisada avaliou
o atendimento como 6timo ou bom no ano de 2018 (Gréfico 7). Além disso, os indices de
satisfacdo foram crescentes desde o ano de 2014. Cabe destacar que a meta minima de

satisfacdo exigida para o atendimento é de 80%.

Questao 8: De um modo geral, como o (a) senhor (a) avalia o servico da Central de

Atendimento, tanto pelo telefone (0800) como pelo portal da Anvisa (Fale Conosco)?
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Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel).

Conclusodes

A Central de Atendimento da Anvisa recebeu 343.132 ligacdes ao longo do ano de
2018, sendo que 339.636 chamadas foram efetivamente atendidas, apresentando um
indice de abandono na ordem de 0,88% e um nivel de servigco de 95,04%.

O tempo médio do atendimento telefénico foi de 07:18 minutos e a resolutividade
no primeiro atendimento alcancou 92,66%. Em comparacédo ao ano anterior, o tempo de
atendimento teve uma reducdo 1 minuto e 13 segundos e a resolutividade no primeiro

atendimento aumentou 4,22%. Atribuimos esses ganhos as melhorias empreendidas nos



conteudos da Base de Conhecimentos, nos treinamentos dos teleoperadores e na
estrutura de atendimento por células especializadas por assunto.

Além disso, a Central de Atendimento recebeu 87.483 protocolos por meio
eletrénico, enviados pelo Fale Conosco disponivel no Portal. Quando considerados todos
0s canais de acesso de usuarios com a Central de Atendimento, foram abertos no ano de
2018 o total de 403.007 protocolos.

O Indice de Satisfagdo dos Usuérios (ISU) obtido pela pesquisa foi de 84,37%,
ultrapassando a meta estabelecida no Contrato de Gestdo firmado entre a Anvisa e 0
Ministério da Saude.

Importante dado foi encontrado avaliando o comportamento do usuario ao buscar
informacdes sobre os servigos da Anvisa. Mais de 85% dos entrevistados buscaram antes
de ligar para a central de atendimento a informacédo no Portal da Anvisa. Isso demonstra a
intencdo crescente da populacdo em consumir informacédo de forma autbnoma e que o
Portal da Agéncia é o primeiro ponto de contato do cidaddo na busca por informacdes da
Agéncia.

Outras informacdes e os dados comparativos em relacdo aos anos anteriores estao
disponiveis no documento Anexo a este relatorio.

Portanto, os resultados desta pesquisa demonstram que, na sua maioria, 0S
usuarios estao satisfeitos com os servigos prestados pela Central de Atendimento. A partir
dos dados obtidos na Pesquisa de Satisfacdo 2018, est4 sendo elaborado um plano de

providéncias, com vistas a melhoria constante dos servi¢os prestados.



Anexo - Desempenho Mensal Consolidado da Operacéo

(média diaria)

2018 2017 2016 2015 2014*
Dias Uteis de atendimento 252 248 252 251 254
Chamadas recebidas (CR) 343.132 292.165 267.724 298.610 336.034
Chamadas atendidas (CA) 339.636 291.401 267.649 298.463 333.634
Média de chamadas atendidas dia 1.350 1.175 1.062 1.189 1.314
Chamadas abandonadas (CAB) 3.496 767 78 147 2.400
Média de chamada_s abandonadas 14 3 0 1 9
por dia
indice de abandono 0,88% 0,25% 0,01% 0,04% 0,65%
indice de nivel de servigo (INS) 95,04% 98,43% 99,93% 99,89% 95,88%
INFORMACOES Ly . ] ] ] ] ]
ATENDIMENTO Tempo médio de atendimento - TMA 07:18 08:31 08:06 07:45 07:57
rEkEAeNlee Tempo médio de espera (nafila) 00:07 00:02 00:00 00:00 00:04
Protocolos abertos pelo telefone | 359733 | 285370 | 206.355 | 314755 | 272.336
(por ano)
PUIEEOlLE Elers PEe TEHEkms 25.811 23.781 24.696 26.230 22.695
(média mensal)
Protocolos abertos pelo telefone 1.229 1.151 1.176 1.254 1.072
(média diaria)
Finalizados no primeiro
atendimento (call center) 287.562 251.190 241.528 259.453 225.129
indice de resolutividade no 1° o o 2 e ®
e 92,66% 88,44% 81,61% 82,44% 83,94%
Protocolos abertos pelo fale 87.483 59.343 58.406 53.740 37.547
conosco/contact us (por ano)
Protocolos abertos pelo fale 7.290 4.945 4.867 4.478 3.129
conosco/contact us (média mensal)
Protocolos abertos pelo fale
conosco/contact us (média diaria) 347 239 232 214 148
Protocolos abertos e-sic
(por ano) 2531
Protocolos abertos e-sic
P 211
(média mensal)
ATENDIMENTO Protocolos abertos e-sic 10
ELETRONICO: (média diaria)
FALE CONOSCO; idori
ESiC. Protocolos abertos ouvidoria 2141 2003 2605 2557 2592
' (por ano)
ATENDIMENTO —
PRESENCIAL - Protocolo§ e_lbertos ouvidoria 357 167 217 213 216
SIC ANVISA; (média mensal)
OUVIDORIA. Protocolos abertos ouvidoria 8 8 10 10 10
(média diaria)
Protocolos abertos atendimento 489
presencial - sic anvisa (por ano)
Protocolos abertos atendimento
presencial - sic anvisa (média 82
mensal)
Protocolos abertos atendimento 5
presencial - sic anvisa (média diaria)
Finalizados no primeiro 3.491 9.668 22.503 21.413 13.833
atendimento eletrébnico
Total Central de IGEICE p('c(’)trogggs GRS 403.007 | 349.269 | 359.944 | 372796 | 383.120
UG 20 Total de Potocolos abertos
(Atendimento Qd' | 33.584 29.106 29.995 31.066 31.927
Telefonico + e et aiiEisel)
Eletronico) Vel de mreineiles Eoaies 1.599 1.408 1.428 1.485 1.508




OBSERVAGOES:

* 2014 teve troca do contrato da Central de Atendimento. A empresa contratada entrou em operagdo apenas
no dia 25/04/2014.

DEFINIGCOES:

Dias Uteis de Atendimento: Horario de 7h30 as 19h30, todos os dias Uteis da semana, exceto feriados.
Chamadas Recebidas (CR): LigagOes telefénicas que efetivamente tiveram acesso a Central de Atendimento.
Chamadas Atendidas (CA): Ligagdes telefonicas recebidas por operador, com determinado tempo de duragdo,
que serdo consideradas atendidas apds a desconexdo por parte do usuario;

Chamadas Abandonadas (CAB): Liga¢Ges telefonicas que, apds serem recebidas e direcionadas para
atendimento (em fila de espera), sdo desligadas pelos usuarios antes de falar com o operador;

Média de Chamadas Abandonadas por Dia: Total de Chamadas Abandonadas por dia util de atendimento
indice de Abandono: Raz&o entre o total de chamadas abandonadas (CAB) e o total de chamadas recebidas
(CR), em termos percentuais (%);

indice de Nivel de Servigo — INS: Razdo entre o total de chamadas atendidas (CA) em até 30 (trinta) segundos e
chamada recebida (CR), em termos percentuais;

Média de Chamadas Atendidas por Dia: Total de Chamadas Atendidas por dia util de atendimento;

Tempo Médio de Atendimento — TMA: Razdo entre o tempo total despendido para o atendimento, em
segundos, e o total de chamadas atendidas;

Tempo Médio de Espera: Tempo total de espera dividido pelo total de ligagdes na espera;

indice de Resolutividade no 12 Atendimento: Razdo entre o total de atendimentos finalizados pelos
atendentes da Central e total de protocolos abertos pelo canal de entrada "call center", em termos
percentuais (%).




