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Introducao

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) realizou, pelo décimo ano
consecutivo, a pesquisa de satisfacido com os usuarios da Central de Atendimento®. O
estudo ocorreu no periodo de 13 de novembro de 2020 a 8 de fevereiro de 2021, por meio
de contato telefénico com os usuarios que contataram o sistema de atendimento da Anvisa,
nos anos de 2019 a 2020.

A pesquisa teve por objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados, sob a 6ética
dos usuérios, no sentido de averiguar a capacidade de respostas da Anvisa aos cidadaos,
em atencdo a meta do Plano de Trabalho 2019/2020 do Contrato de Gestédo e Desempenho
firmado entre o Ministério da Saude e a Anvisa.

O guestionério, composto por um conjunto de oito questdes, foi aplicado por meio de
contato telefénico ativo (ligacdes aos usuarios cadastrados, escolhidos aleatoriamente por
meio de amostra estatistica). A coleta de dados proporcionou identificar o perfil desse
usuério, verificar de que maneira a Central de Atendimento contribui para seu contato com
a Agéncia e averiguar qual a avaliacao dos servi¢os prestados.

A Central de Atendimento prevé a aplicagcdo da pesquisa anualmente, emitindo
relatorios de resultados. Tal modalidade permite conhecer o nivel de satisfacdo do usuario,
para que a equipe possa fazer correcdes e adaptacdes, caso necessario, promovendo
melhorias na prestacdo desse atendimento ao cidadao, imprimindo qualidade, agilidade e
seguranca as informacdes disponibilizadas.

Este Relatério de Resultados apresenta o processo de investigacdo e a analise

quantitativa dos dados coletados nos ultimos dois anos (2019 e 2020), separadamente.

1 A Central de Atendimento da Anvisa esta em atividade desde 16 de setembro de 2009, e conta com

mais de 900 mil usuarios cadastrados. Tem por finalidade prestar informacdes precisas e qualificadas sobre

temas relativos ao escopo da Agéncia a todos os segmentos da sociedade.



Pesquisa de satisfacao com o servico da
Central de Atendimento da Anvisa

Objetivo da Pesquisa
Avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios que utilizaram os servicos da Central de

Atendimento nos anos de 2019 e 2020, adotando o0 método quantitativo.

Publico-Alvo
A partir do objetivo da pesquisa, foram delimitados como publico-alvo os usuérios
externos que utilizaram os servicos da Central de Atendimento, no periodo entre o dia 1°

de janeiro a 31 de dezembro de 2019 e 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020.

Metodologia

Realizou-se uma pesquisa quantitativa, empregando um questionario para a coleta
dos dados, com vistas a avaliar a qualidade dos servigos prestados, sob a Otica dos
usuarios.

O questionario foi concebido tendo por diretrizes a simplicidade na sua redacgéo e a
celeridade na coleta dos dados, abordando os principais aspectos avaliados pelo usuario
em um atendimento prestado via Central de Atendimento.

Foram realizadas oito perguntas, por meio de contato telefébnico direto com os
usuarios, e através de mensagens eletrénicas — SMS, selecionados aleatoriamente, que
buscaram identificar o perfil do usuéario, verificar de que maneira a Central de Atendimento
contribui para o seu contato com a Agéncia e averiguar qual avaliacao é feita dos servigos
prestados.

Para a aplicacdo do questionario, a equipe de desenvolvimento de sistemas utilizou
um sistema de pesquisa proprio, denominado SisPeq, criado para a realizacao da pesquisa
de satisfacdo desde o ano de 2014. Isso possibilitou que o questionario fosse
operacionalizado no mesmo ambiente do Sistema de Atendimento, e executado por uma
equipe composta por duas posicbes de atendimento — trés atendentes — dedicadas

exclusivamente a essa atividade, efetuando os contatos no periodo entre 9 e 19 horas.



Universo da Pesquisa

Considerando o publico-alvo, o universo da pesquisa de 2019 foram os usuarios que
utilizaram os servicos da Central de Atendimento no periodo compreendido entre 1° de
janeiro e 31 de dezembro de 2019, totalizando 136.068 pessoas, com uma amostragem de
4.006 individuos.

Ja na pesquisa de 2020, o universo foi de 97.009 usuarios que utilizaram os servi¢os
da Central de Atendimento no periodo compreendido entre 1° de janeiro e 1° de outubro de

2020 e a amostragem selecionada, aleatoriamente, foi de 3.984 pessoas.

Periodo de Coleta de Dados

O guestionario foi aplicado entre os dias 13 de novembro de 2020 e 8 de fevereiro de
2021. Foram realizadas até trés tentativas de ligac6es telefénicas aos usuérios definidos
em amostra, escolhidos aleatoriamente nos bancos de dados do Sistema de Atendimento

SAT, com a opc¢éo para agendamento daentrevista.

Todos os dados apresentados neste relatério foram extraidos do Sistema de
Pesquisa Tel (SisPeq), gerenciado pela empresa prestadora do servi¢co de atendimento, Tel
Centro de Contatos LTDA.



Resultados

A pesquisa da Central de Atendimento da Anvisa é composta por oito perguntas e

seus resultados seréo apresentados a seguir.

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

ESTADO 2019 2020
SP 40,07% 37,87%
RJ 7,35% 7,14%
PR 7,56% 6,73%
RS 6,04% 6,93%
SC 4,95% 4,28%
DF 4,07% 4,01%
GO 3,49% 2,79%

Demais 27% 28%

Verifica-se pela Tabela 1, acima, que nos ultimos dois anos houve uma concentracao

de ligacbes provindas da Regido Sudeste.

Tabela 2. Questdo 2: Na maioria de seus contatos com a Central de Atendimento, o(a)

senhor(a) buscava informagdes representando alguma empresa do setor regulado pela

Anvisa?

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL

Sim 781 57,17%

2019 Nao 585 42,83%

N&o informado 9 0,66%
RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL

Sim 912 62,13%

2020 Nao 556 37,87%

Nao informado 3 0,20%

E possivel observar, quanto ao perfil do(a) demandante, que a maioria representa o
setor regulado. No ano de 2020 esse volume apresentou um aumento, muito
provalvemente devido a situacdo de emergéncia em saude publica pela qual estamos

passando. Mesmo assim, deve-se se considerar que € significativo o percentual dos



cidadaos que procuram a Anvisa enquanto consumidores de produtos e servigos sujeitos

a vigilancia sanitaria.

Tabela 3. Questao 3: A Central de Atendimento ao Publico facilita seu contato com a

Anvisa?
RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Sim 1026 75,16%
2019 Indiferente 177 12,97%
N&o 162 11,87%
N&o informado 10 0,73
RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Sim 1145 78,05%
2020 Indiferente 172 11,72%
N&o 150 10,22%
Né&o informado 4 0,27%

Uma das questfes que apontam um bom feedback sobre a qualidade do servi¢o de
atendimento oferecido é aquela que avalia se a Central de Atendimento ao Publico facilita o
contato do interessado com a Anvisa. Conforme verificado e demonstrado na tabela a seguir,
mais de 75% da amostra avaliada de 2019 e de 2020 respondeu que a Central de

Atendimento facilita a interacédo entre a sociedade e a Anvisa (Tabela 3).

Tabela 4. Questdo 4: Como avalia o tempo de retorno da resposta a sua pergunta?

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Adequado 994 72,55%
2019 Inadequado 376 27,45%
Né&o informado 5 0,36%

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Adequado 1063 72,96%
2020 Inadequado 394 27,04%
N&o informado 14 0,96%




Quanto a avaliacdo sobre o tempo de resposta ao questionamento do cidadao, a
Tabela 4 apresenta o nivel de satisfacdo do usuario a esses prazos acordados. O
questionamento foi: “Como avalia o tempo de retorno da resposta a sua pergunta?”, com
as opcdes de resposta “adequado”, “inadequado” e “ndo avaliado”. Para 72% dos usuarios
sim, esse prazo é adequado.

Avaliamos que esta variagdo manteve o0 objetivo central e nos permitiu constatar que,

além de atendermos no prazo, este é considerado adequado para a maioria dos

respondentes que participaram da pesquisa.

Tabela 5. Questdo 5: A resposta dada ao seu questionamento esclareceu a sua duavida?

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Na maioria das 1041 76,15%
vezes
0,
2019 Raramente 178 13,02%
Nunca 148 10,83%
N&o informado 8 0,59%
RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Na maioria das 1109 75,80%
vezes
0,
2020 Raramente 192 13,12%
Nunca 162 11,07%
Nao informado 8 0,55%

Para avaliar a resolutividade do servigco de atendimento da Central, € questionado se
a resposta oferecida esclareceu a duvida. Em mais de 75% da amostra dos dois anos
avaliados, os respondentes informaram que a duavida foi esclarecida no atendimento
(Tabela 5).



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

obter a informacao por meio do Portal da Anvisa?

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Sim 1086 79,68%
2019 N&o 277 20,32%
N&o informado 12 0,88%

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Sim 1195 81,79%
2020 Nao 266 18,21%
N&ao informado 10 0,68%

Para verificar o comportamento do publico que busca informacdes sobre 0s servi¢cos
da Agéncia, foi questionado se antes de contatar a Central de Atendimento da Anvisa, 0
respondente tentou obter a informacgao no Portal da Agéncia. Os resultados mostraram que,
em 2019 e 2020, uma meédia de 80% daqueles que ligaram para a Central, havia feito a

busca no Portal.

Tabela 7. Questao 7: Como o(a) senhor(a) avalia a segregacao do atendimento por

temas?

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Indiferente 675 50,79%
2019 Melhorou 586 44,09%
Piorou 68 5,12%
N&o informado 46 3,46%
RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Indiferente 723 50,31%
2020 Melhorou 645 44,89%
Piorou 69 4,80%
Nao informado 34 2,37%

A pesquisa apontou que, na percepc¢do do usuério, a segregacado do atendimento por

temas parece ndo impactar na qualidade de atendimento (Tabela 7).




Tabela 8. Questdo 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)?

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Otimo 320 23,48%
Bom 681 49,96%
AUl Regular 252 18,49%
Ruim 110 8,07%
N&o informado 12 0,88%
RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
Otimo 371 25,36%
Bom 728 49,76%
AV Regular 256 17,50%
Ruim 108 7,38%
Nao informado 8 0,55%

Na Tabela 8 verifica-se a satisfacdo geral do usuario com o atendimento realizado
pela Central. Nessa avaliacdo observou-se que cerca de 70% da amostra pesquisada

avaliou o atendimento como 6timo ou bom nos anos de 2019 e 2020.

Gréfico 1. Série histérica da avaliacdo do servico da Central de Atendimento, tanto pelo

telefone (0800) como pelo portal da Anvisa (Fale Conosco) — 2011 a 2020
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Fonte: SisPeq (Sistema de Pesquisas Tel)



A Anvisa sofreu alteracdo da empresa telefénica contratada nos anos de 2014 e
2019. A série historica aponta que esse € um fator que pode estar diretamente relacionado

ao nivel de satisfacéo do usuario.

Avaliacdes adicionais

Vale salientar que, conforme o Edital de contratacdo, a Central de Atendimento
também dispde de valores ISU — indice de Satisfacdo do Usuério — que é medido logo apos
o atendimento, seja o telefénico ou do webchat. As perguntas sé&o voltadas tanto para o
atendimento em si quanto para avaliar 0 questionamento e encontram-se exemplificadas
nos itens 01, 02 e 03.

01: Obteve a resposta ao seu atendimento no ato do contato?
e Sim
e Nao
02: A resposta ao seu questionamento esclareceu a sua duvida?
e Sim
e Nao
03: Com nota de 1 a 5, sendo 1 muito ruim e o 5 muito bom, como

avalia o servi¢o da Central de atendimento?1 2 3 4 5

De setembro de 2019 (inicio da nova operacao) a outubro de 2020 (periodo da
pesquisa por busca ativa), o ISU eletrdnico (webchat) apresentou 82,87% de satisfacao,

enquanto o ISU telefénico (0800) apontou 85,51% de satisfacao.



Conclusoes

Os resultados desta pesquisa demonstram que, na sua maioria, 0S usuarios estao
satisfeitos com os servigos prestados pela Central de Atendimento.

Os dados indicam que houve uma redugé&o no nivel de satisfagdo em 2019 (73,44%)
e nota-se uma recuperacdo em 2020 (75,12%), porém, ainda discreta. Infere-se que alguns
fatores podem estar contribuindo com esse panorama tais como: a mudanca da equipe de
operacdo da Central de Atendimento e o numero crescente de demandas, especialmente
no ano de 2020, em que a Anvisa teve relevante destaque nacional devido a pandemia.

A percepcéo do usuério logo apos o atendimento — valores ISU — mostraram indices
de satisfacédo acima de 80%.

A partir dos dados obtidos na Pesquisa de Satisfacdo dos anos de 2019 e 2020, esta
sendo estruturado um plano de providéncias, com vistas a melhoria constante dos servi¢cos

prestados.
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