PORTARIA N° 570, DE 22 DE MARGO DE 2013

Legislacbes - GM
Seg, 25 de Margo de 2013 00:00
PORTARIA N° 570, DE 22 DE MARCO DE 2013

Define os padrdes e procedimentos de atendimento da central de atendimento ao
publico da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria.

O Diretor-Presidente da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, no uso das
atribuicdes que Ihe confere o Decreto de reconducdo de 11 de outubro de 2011, da
Presidenta da Republica, publicado no DOU de 13 de outubro de 2011, e tendo em vista
o disposto no inciso IX do art. 13 do Regulamento da ANVISA aprovado pelo Decreto
n. 3.029, de 16 de abril de 1999, aliado ao que dispdem o inciso VII do art. 16 e o
inciso IV e o0 §3° do art. 55 do Regimento Interno aprovado nos termos do Anexo |, da
Portaria n® 354, de 11 de agosto de 2006, republicada no DOU de 21 de agosto de 2006,
resolve:

Art. 1° Definir os padrdes e procedimentos de atendimento da central de
atendimento ao publico da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, nos termos da Lei
n® 12.527/2011, do Decreto 7.724/2012, da Portaria n°. 748 B/2012, da Portaria n°. 748
C/2012 e da Portaria n°. 617/2007.

Paragrafo unico. Os assuntos de que trata o caput encontram-se listados no
Anexo | da presente portaria.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data da sua publicacéo.

DIRCEU BRAS APARECIDO BARBANO

ANEXO

1. CANAIS DE ATENDIMENTO

Em atendimento aos dispositivos legais descritos no artigo 1° desta Portaria, para
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atender aos pedidos de informacgdo destinados a Agéncia, a central de atendimento ao
publico da Anvisa disponibilizard aos usuérios os seguintes canais de atendimento:

a) Atendimento telefonico

Teleatendimento receptivo e ativo, na forma de atendimento humano, na modalidade
contact center, disponibilizado por meio do telefone 08006429782.

Trata-se de um Servico de Discagem Direta Gratuita (DDG) a partir de telefonia fixa,
cujo horério de funcionamento é das 7h30 as 19h30, em todos os dias Uteis.

O atendimento é prestado de maneira imediata; 0 prazo maximo de espera é de
30 segundos. Caso ndo seja possivel responder ao questionamento do usuario no ato do
atendimento, a demanda € registrada e encaminhada, via sistema, ao setor da Anvisa
responsavel pelo assunto.

b) Fale conosco

Atendimento receptivo, na forma de atendimento eletrénico, disponibilizado ao publico
em geral no portal da Anvisa, no endereco eletrdnico www.anvisa.gov.br.

c) Contact us

Atendimento receptivo, na forma de atendimento eletronico, disponibilizado ao publico
estrangeiro no portal da Anvisa, no endereco eletrénico www.anvisa.gov.br.

2. ATENDIMENTO A PUBLICOS ESPECIFICOS

A central de atendimento recebe e d& tratamento as demandas dos diversos usuarios da
Anvisa: cidadaos, setor regulado, profissionais de satde. Todavia, hd um segmento do
publico da Anvisa que, pela natureza do trabalho que desempenha e a especificidade de
suas demandas, receberd atendimento especifico, como descrito a serguir.

a) Orgéos e entidades publicas

Os oOrgdos e entidades publicas serdo atendidos diretamente pelas areas técnicas da
Anvisa, cujos contatos (telefone e e-mail) estdo disponiveis no portal da Anvisa, no
endereco eletrénico www. anvisa. gov. br.

Também ¢é possivel entrar em contato com as &reas utilizando o servico de
telefonia da Agéncia, disponivel das 7h30 as 19h30, em todos os dias Uteis, por meio do
telefone € (61) 3462-6000. Os 6Orgaos estaduais do Sistema Nacional de Vigilancia



Sanitaria terdo ainda acesso direto a informagdes técnicas da Anvisa, por meio de
pesquisa a base dados de produtos submetidos a Vigilancia Sanitaria, disponivel no
portal da Anvisa, mediante cadastro prévio e identificacdo.

b) Parlamentares

O atendimento a parlamentares € prestado diretamente pela Coordenacdo de Assuntos
Parlamentares (Copar), cujos contatos (telefone e e-mail) estdo disponiveis no portal da
Anvisa, no endereco eletronico www.anvisa.gov.br.

c) Imprensa

O atendimento a imprensa é prestado diretamente pela Assessoria de Comunicacéo,
Eventos e Cerimonial (Ascec), cujos contatos (telefone e e-mail) estdo disponiveis no
portal da Anvisa, no

endereco eletrénico www.anvisa.gov.br.
d) Autoridades internacionais

O atendimento a representagdes e organismos internacionais é prestado diretamente pelo
Nucleo de Assessoramento em Assuntos Internacionais (NAINT), cujos contatos
(telefone e e-mail) estdo disponiveis no portal da Anvisa, no endereco eletrénico
WWW.anvisa. gov. br.

3. PROCESSOS DE ATENDIMENTO DA CENTRAL

a) Macroestrutura do processo de atendimento A central de atendimento da
Anvisa sera 0 meio de entrada dos pedidos de informacdo dos diversos publicos
usuarios dos servicos

da Agéncia, utilizando os canais de atendimento disponibilizados e registrando as
demandas em sistema de atendimento. A central atuard como um "filtro" das demandas
dos usuarios,

respondendo de imediato aos questionamentos gerais e recorrentes, cujas respostas ja se
encontrem mapeadas e disponiveis em base de dados, e encaminhando para o
tratamento das areas competentes as demandas de natureza especifica.

Os servigos serdo prestados por empresa terceirizada, sob a supervisdo e
fiscalizacdo da Unidade de Gestdo do Atendimento e Protocolo (Uniap), que, entre
outras atividades, gerenciard o cumprimento de prazos e niveis de servico, a qualidade
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das respostas e o tratamento dos conteudos gerais e recorrentes.

b) Niveis de atendimento
A Central de Atendimento da Anvisa sera estruturada em quatro niveis de atendimento:
Nivel 1

O primeiro nivel de atendimento ser4 formado pela equipe de teleoperadores,
responsaveis pelo atendimento telefénico receptivo e ativo.

As demandas serdo registradas no sistema de atendimento e quando possivel, atendidas
de imediato. Quando ndo for possivel, serdo encaminhadas ao segundo nivel de
atendimento, sendo informado ao usuario o prazo maximo de resposta daquela
demanda, bem como o nimero de protocolo para seu acompanhamento. Nivel 2

O segundo nivel de atendimento sera formado pela equipe de back offices,
responsaveis pelo atendimento as demandas que chegarem por meio eletrénico (Fale
conosco e Contact us) e pelo atendimento as demandas ndo solucionadas pelo nivel 1.
Nivel 3

O terceiro nivel sera formado pela equipe da Coordenacdo de Atendimento ao
Publico (Coate/Uniap), responsavel por dirimir as davidas de encaminhamento do nivel
2 e do nivel 4, bem como harmonizar respostas em que haja qualquer tipo de
controvérsia entre as partes envolvidas no atendimento.

Nivel 4

O quarto nivel de atendimento serd formado pelas areas técnicas da Anvisa,
responsaveis por atender as demandas especificas ndo solucionadas no nivel 2 de
atendimento.

c) Tipos de atendimento
A central de atendimento da Anvisa receberd demandas de diversas naturezas:

Comunicacdo de eventos adversos Descricdo de evento adverso ou queixa técnica
encaminhados pelos usuarios, observados em produtos sujeitos a Vigilancia Sanitaria,
categorizados em agrotdxicos, cosméticos, medicamentos, produtos para salude e
saneantes.

Demandas dessa natureza serdo encaminhadas ao Nucleo de Gestdo do Sistema



Nacional de Notificacdo e Investigacdo em Vigilancia Sanitaria (Nuvig).

Consultas a andamento de processos Disponibiliza ao usuario o andamento de
determinado documento que fora protocolizado na Anvisa.

Demandas da Ouvidoria

Registra, no sistema especifico da Ouvidoria, a denuncias, reclamacdes, elogios ou
sugestdes encaminhadas pelos usuarios. Essas demandas obedecerdo aos procedimentos
e processos de trabalho estabelecidos pela Ouvidoria da Anvisa. Pedido de vistas e
copias de processos Registra as solicitacGes de vistas e copias de processos, conforme
estabelecido na Portaria n° 748 C/2012, e encaminha as demandas as &reas internas
responsaveis pela analise do pedido.

Pedidos de informacéo

Identifica e responde as solicitacGes de informagdes acerca dos assuntos regulados pela
Anvisa. Problemas relativos a sistemas Registra os problemas relativos aos sistemas
utilizados e disponibilizados pela Anvisa ao seu publico externo, orienta o usuario em
suas solugdes (quando possivel) e encaminha aos setores competentes para solugdo dos
problemas apontados. Solicitagdo de material

Registra as solicitacbes de materiais de publicidade ou informativos e encaminha as
demandas as areas internas responsaveis pela producao do respectivo material.

d) Fluxo de atendimento Atendimento telefonico
1 Usuério liga para a Central de Atendimento da Anvisa;
2 Usuario é atendido e identificado pelo atendente de nivel 1;

3 Demanda registrada no sistema de atendimento, onde recebe um ndmero de
protocolo;

4 E possivel o atendimento?
A Sim: resposta oferecida ao usuario e o protocolo de atendimento € finalizado.

B N&o: protocolo de atendimento é encaminhado aos atendentes de nivel 2 e é
informado ao usuario o prazo para resposta e o protocolo de atendimento. Fale conosco

1 Usuério acessa o portal da Anvisa e preenche o formulario "Fale conosco™ ou



"Contact us";
2 A demanda é finalizada pelo usuério e é gerado um namero de protocolo;

3 O atendente de nivel 2 acessa o protocolo de atendimento; 4 E possivel o
atendimento? A Sim: resposta encaminhada por e-mail ao usuario e o protocolo de
atendimento € finalizado.B Néo: protocolo de atendimento é encaminhado ao nivel 4.

Apds resposta do nivel 4, a resposta encaminhada por e-mail ao usuéario e o protocolo de
atendimento € finalizado. €) Rede de interlocutores

Para o atendimento de nivel 4 havera, nas areas internas, funcionarios responsaveis pelo
atendimento aos protocolos que chegam via sistema. Esse grupo de funcionérios é
denominado rede de interlocutores.

Havera, no minimo, 1 (um) funcionario em cada uma das areas internas que
possuem interface com 0s usuarios externos.

f) Base de conhecimentos

InformacGes disponibilizadas proativamente pelas areas internas da Anvisa, no sistema
de atendimento, com o objetivo de proporcionar a central de atendimento subsidios para
atender de imediato as demandas recebidas.

Essas informacOes serdo estruturadas e organizadas pela equipe da Coate
mediante validacdo das areas internas, garantindo assim que as informacdes técnicas
sejam preservadas apds a organizacdo e estruturacdo do contetdo.

Havera revisao e alimentacao sistematica dessa base com novos contetdos.
g) Articulacdo interna

Nos procedimentos e processos de trabalho de gestdo do atendimento, estardo
contemplados a articulacdo com as areas internas da Anvisa, com o objetivo de garantir:

Fornecimento Antecipado de InformacBes As areas internas deverdo encaminhar
antecipadamente a Coate assuntos que possuam interface com 0s usuarios externos e
que

possam gerar questionamentos na central, com o objetivo de subsidiar respostas rapidas
ao cidadao.



Acompanhamento de Respostas a Demandas Especificas A Coate dispora de
mecanismos de controle que permitam o monitoramento das demandas encaminhadas as
areas internas, no que se refere ao tratamento tempestivo das demandas e aos protocolos
que ainda aguardam atendimento.

4. PRAZOS DE RESPOSTA

As demandas que ndo puderem ser respondidas de imediato terdo prazo de resposta de
até 5 (cinco) dias uteis, quando forem classificadas como urgentes, e de até 20 (vinte)
dias corridos, nos demais casos.

a) Definigdo de Demandas Urgentes

As demandas classificadas como urgentes se referem a processos de trabalho que, por
Sua natureza e prazos estabelecidos em outros normativos, precisam de tratamento mais
celere.

Referem-se também a informag6es que possam minimizar a possibilidade de exposi¢do
do cidadao a riscos sanitarios decorrentes do acesso a produtos e servi¢os ndo regulares
junto a Anvisa. Dessa forma, séo classificadas como demandas urgentes as informagdes
ou pedidos que versem sobre:

- Regularidade de produtos e empresas;
- Interposicdo de recurso;

- Navios de cruzeiro;

- Indeferimento;

- Importacéo;

- Exigéncia;

- Cadastro de empresas;

- Vistas e cOpias de processos.

b) Prazos Internos

Para atendimento do prazo informado ao usuario, cada nivel de atendimento também
possui prazos especificos para tratamento de uma demanda: Areas Internas

- Atendimento a demandas urgentes: até 2 (dois) dias uteis;
- Atendimento a demandas nédo urgentes: até 10 (dez) dias corridos.

Central de Atendimento

- Nivel 1 (atendimento receptivo): tratamento imediato;



- Nivel 2 (atendimento receptivo): tratamento das demandas urgentes em até 1
(um) dia util e das demais demandas em até 2 (dois) dias Uteis;

- Resposta aos usuarios, apds receber demanda urgente devolvida pelo nivel 4:
até 1 (um) dia util

- Resposta aos usuarios, apds receber a demanda ndo urgente devolvida pelo
nivel 4: até 2 (dois) dias uteis

5. GESTAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

Para a gestdo da qualidade dos servicos da central de atendimento, seréo utilizadas as
seguintes ferramentas:

a) Sistema de indicadores

Séo utilizados os seguintes indicadores para subsidiar a avaliagdo quantitativa e
qualitativa dos servicos prestados pela central de atendimento:

Chamadas recebidas (CR): total de ligacdes telefonicas que efetivamente tiveram
acesso a central de atendimento; Chamadas atendidas (CA): total de ligacGes telefonicas
recebidas por operador, com determinado tempo de duragdo, que serdo consideradas
atendidas ap0s a desconexao por parte do usuario;

Chamadas abandonadas (CAB): total de liga¢ es 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: média
aritmética das chamadas abandonadas (CAB) em determinado periodo; indice de
abandono (lA): razdo entre o total de chamadas abandonadas (CAB) e o total de
chamadas recebidas (CR), em termos percentuais (%);

indice de nivel de servico (INS): razdo entre o total de chamadas atendidas (CA)
em até 30 (trinta) segundos e chamadas recebidas (CR), em termos percentuais (%);

Média de chamadas atendidas: média aritmética das chamadas atendidas (CA) em
determinado periodo; Tempo médio de atendimento (TMA): razéo entre o tempo total
despendido para o atendimento, em segundos, e o total de chamadas atendidas (CA);

Tempo médio de espera (TME): razdo entre o tempo total despendido na espera
por atendimento, em segundos, e o total de chamadas atendidas (CA): Indice de
resolutividade no 1° atendimento: razao entre o total de questionamentos respondidos de



imediato pelos atendentes da central e total de chamadas atendidas, em termos
percentuais (%); Indice de rotatividade de pessoal (IRP): razdo entre o nimero de
demissdes e 0 numero médio de colaboradores que compdem o quadro de pessoal da
contratada alocado para atendimento na central, em termos percentuais (%);

indice de resolucdo de demandas de nivel 2: razdo entre o nimero de servicos de
atendimento de nivel 2 tratados dentro do prazo estabelecido e o numero total dos
servicos recebidos no atendimento de nivel 2, em termos percentuais (%);

Capacidade de resposta das areas internas da Anvisa: razdo entre 0 numero de
protocolos de atendimento tratados dentro dos prazos pelas areas da Anvisa e 0 hiumero
de protocolos de atendimento encaminhados para essas areas, em termos percentuais
(%);

Capacidade de reposta da Central de Atendimento da Anvisa: razdo entre o
namero de protocolos de atendimento respondidos dentro dos prazos e o numero de
protocolos de atendimento abertos na central, em termos percentuais (%).

b) Metas Estabelecidas
indice de Abandono (IA): igual ou inferior a 5% (cinco por cento);
indice de Nivel de Servico (INS): igual ou superior a 85% (oitenta e cinco por cento);

Tempo Médio de Espera (TME): igual ou inferior a 30 segundos; Indice de
Resolutividade no 1° Atendimento: igual ou superior a 80% (oitenta por cento); indice
de Rotatividade de Pessoal (IRP): igual ou inferior a 10% (dez por cento);

Indice de Resolucdo de Demandas de Nivel 2: igual ou superior a 85% (oitenta e
cinco por cento); Capacidade de resposta das areas internas da Anvisa: igual ou superior
a 80% (oitenta por cento); Capacidade de reposta da Central de Atendimento da Anvisa:
igual ou superior a 90% (noventa por cento). ¢) Praticas de Monitoramento

A verificacdo dos indicadores e a avaliagdo do cumprimento das metas estabelecidas
serao feitas por meio do recebimento e da andlise diaria de relatérios com o desempenho
operacional da central, a ser gerado por meio de sistema informatizado, conectado a
plataforma de atendimento.

A rotina de monitoramento compreendera ainda o controle dos prazos de
tratamento dos protocolos em cada nivel de atendimento e o acompanhamento



qualitativo das respostas dadas aos USuarios.

Os dados relativos ao controle qualitativo das demandas congregam a
quantidade de elogios e reclamacg®es recebidos, a estratificacdo das reclamacbes em
motivos, os protocolos tratados no nivel 3 de atendimento e o controle amostral das
demandas respondidas. Pesquisa de Satisfacdo Com o0 objetivo de avaliar o grau de a
satisfacdo dos usuarios que utilizam os servicos da central, serd aplicada, com
periodicidade anual, uma pesquisa voltada ao publico que utilizou esse canal de
atendimento no ano anterior.

A pesquisa sera feita por meio de contato ativo (telefénico) com os usuarios, a
serem selecionados aleatoriamente, a partir de um universo e definicdo amostral
definidos estatisticamente.

A descricdo da metodologia adotada e dos resultados obtidos serdo divulgados
no portal da Anvisa, no endereco eletrénico www. anvisa. gov. br.

6. TRANSPARENCIA

O usuario podera acompanhar o andamento de uma demanda pendente a partir
do numero do protocolo de atendimento ou do seu CPF. Para isso, serd necessario
apenas entrar em contato com a central de atendimento, por meio do telefone
08006429782. Além disso, os resultados da central de atendimento s&o divulgados com
periodicidade semestral no portal da Anvisa, no endereco eletrdnico
WWW.anvisa.gov.br.

7. OUTRAS ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO

Além da central de atendimento ao publico, a Anvisa dispde de outras estruturas
de atendimento a pedidos de informacéo, que atendem a regulamento préprio:

a) Servico de informacéo ao cidaddo (SIC) Servico de atendimento presencial,
prestado nos termos da Lei 12.527/2011. Funciona no edificio sede da Agéncia, no
endereco Setor de Industria e Abastecimento (SIA) Trecho 5, Area Especial 57, Bloco
A/B, na cidade de Brasilia-DF. O horario de funcionamento é das 8h as 18h, em todos
os dias Uteis.

d) e-SIC Atendimento eletrdnico, disponibilizado ao publico em geral por meio
do Sistema de Solicitacdo de Acesso a Informacdo do Poder Executivo Federal, no
endereco eletrénico http://www.acessoainformacao. gov. br/ sistema. Obedece ao
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disposto na Lei 12.527/2011.
e) Parlatério

Situado no edificio sede da Agéncia, em Brasilia (DF), é o local destinado para a
realizacdo de audiéncias com o0s agentes publicos em assuntos relacionados as
competéncias das areas técnicas da Anvisa. Esse servi¢o obedece a normas especificas,
reguladas em ato proprio pela Anvisa, em atendimento ao Decreto n° 4.334/2002.

f) Centros de Orientacdo ao Viajante

Os Centros de Orientacdo para a Saude do Viajante da Anvisa executam a atividade de
orientacdo aos viajantes sobre cuidados com a saude e de emissdo do Certificado
Internacional de vacinagdo ou Profilaxia - CIVP. Estdo presentes em todos 0s
aeroportos das capitais dos estados brasileiros e em alguns outros postos da Anvisa, cuja
lista pode ser acessada no portal da Anvisa, no endereco eletrénico www.anvisa.gov.br.
No portal, o usuério pode consultar também o horario de funcionamento de cada um dos
Centros de Orientag&o.
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