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RELATORIO ANUAL - OUVIDORIA

A Presidéncia

Assunto: Dados estatisticos da Ouvidoria de 18/06/2018 a 31/12/2018

Apresentacao

A Ouvidoria do CRF-SP foi criada pela Portaria n® 20/2018 e teve inicio das atividades
em 18/06/2018. Tem a missao de representar todo cidadado, garantindo que as
manifestacSes sobre os servicos prestados pelo CRF-SP sejam apreciadas de forma
independente e imparcial.

No atendimento externo, as manifestacbes recebidas, sejam elas de
reclamacgao/critica, solicitacao, elogio, sugestao ou denuncia permitem aprimorar os
processos de trabalho, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento.

A Ouvidoria Interna é o canal de comunicacdo colocado a disposicdo do quadro
funcional do CRF-SP, com objetivo de permitir a participacdo dos funcionarios na
busca de melhoria e aperfeicoamento do 6rgao, podendo sua contribuicdo subsidiar
a elaboracao das recomendagdes que sao feitas, quando oportuno, pela Ouvidoria.

Este Relatorio faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes regimentais da
Ouvidoria do CRF-SP, e apresenta as atividades desenvolvidas na Ouvidoria durante o
exercicio de 2018, o detalhamento das manifestacbes recepcionadas, além das
recomendacdes expedidas e procedimentos adotados pela alta direcdo para
atendimento das recomendacdes.

No periodo de 18/06/2018 a 31/12/2018, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu e
processou 1458 (mil, quatrocentas e cinquenta e oito) manifestacdes validas, com o
tempo médio de resposta total de 10 dias.
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Classificacao das manifestacoes
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Na classificacdo das manifestacdes por categorias, a Ouvidoria do CRF-SP aplica em
suas rotinas de trabalho as cinco categorias previstas na Lei 13.460/2017 e IN OGU n°
01/2014: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes, mais a categoria
de criticas e as solicitacdes via e-SIC (Servico de Informacdo ao Cidadao). Essa
categoria é conferida pelo préprio usuario no ato do cadastro de sua manifestagao.
Também foram incluidas as Comunica¢des de irregularidade, conforme prevé o
Decreto 9.492 de 05/09/2018.

Na analise dos dados, dentre as manifestacdes validas, observa-se que a categoria
com maior niumero de registros € a “Denuncia”, com 841 (oitocentos e quarenta e
um) registros, seguida da categoria “Reclamacao” com 240 (duzentos e quarenta)
registros, “Solicitagdo” com 113 (centro e treze) registros, “Elogio” com 111 (cento
e onze) registros, “Sugestao” com 83 (oitenta e trés) registros, e “Critica” com 24
(vinte e quatro) registros.
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Além disso, apds a suspensdo do recebimento de manifestacdes andnimas, foram
registrados também 17 (dezessete) registros de “Comunicacao de irregularidade”,
conforme prevé o Decreto 9.492 de 05/09/2018.

A Ouvidoria é responsavel também pelas solicitacbes registradas via SIC (Servico de
Informagdo ao Cidadao), sendo que no periodo foram realizados 29 (vinte e nove)
registros de pedido de informacgao via SIC.
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Manifestacoes por assuntos:

Na classificacdo das manifestagbes por “Assunto” percebe-se que a maioria das
manifestacdes refletem a atuacdo primaria do CRF-SP - fiscalizacdo do exercicio
profissional farmacéutico: 822 (oitocentos e vinte e dois) registros de dentincias,
sendo que 797 (setecentos e noventa e sete) registros, tratam de denuncias a serem
apuradas pela fiscalizacdo do CRF-SP.
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Servicos 59 0 11 0 40
Fiscalizacao 32 822 03 01 17
Orientacao Farmacéutica 07 0 0 06 20
Financeiro 69 0 05 0 16
Canais de Comunicacao 07 0 07 04 07
Infraestrutura 14 0 23 0 04
Conduta de funcionario 50 03 03 78 0
Cursos/eventos 07 0 23 16 07
Acoes da Diretoria 01 0 04 06 0
Outros 18 16 04 0 02
Total 264 841 83 111 113

Manifestacoes por situacao:

Na classificacdo por situagdo das manifestacdes, em relagdo ao total de
manifestacdes validas, foram concluidas até 31/12/2018, 1.441 (mil, quatrocentos e
quarenta e uma manifestagoes), 06 (seis) registros foram indeferidos, 01 (um) registro
de manifestagédo foi respondido e 10 (dez) registros de manifestacdo permaneceram
pendentes de conclusdo. Do total de manifestacdes recebidas (1.575), 117 (cento e
dezessete) manifestacdes foram invalidas, conforme descrito nos relatorios
bimestrais.
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Manifestacoes por canal de recebimento:

A Ouvidoria do CRF-SP oferece atendimentos telefonicos e presenciais a sociedade.
Os atendimentos presenciais sao realizados na sala da Ouvidoria localizada no 4°
andar da sede do CRF-SP. No periodo em analise, foram registrados 10 (dez)
atendimentos presenciais. Foram realizados 365 (trezentos e sessenta e cinco)
atendimentos telefonicos, que resultaram em registro de protocolo, com tempo
médio de 10 minutos.
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Além dos atendimentos telefonicos e presenciais, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu
manifestacdes através:

v Atendimento eletrénico direto no programa da Ouvidoria: 588 (quinhentos e
oitenta e oito) registros;

E-mails: 229 (duzentos e vinte e nove) registros;

Carta: 21 (vinte e um) registros;

Protocolo do atendimento: 21 (vinte e um) registros;

Outros: 110 (cento e dez) registros, incluindo a caixa de sugestdes para
recebimento de manifestacdes de funcionarios e as manifestacdes recebidas
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pela avaliacio mensal das pesquisas aplicadas apdés o atendimento e
eventos/cursos realizados pelo CRF-SP.

Manifestacoes por direcionamento:

Com excecao das denuncias a serem apuradas pela fiscalizacdo do CRF-SP, as
manifesta¢des foram direcionadas aos departamentos da seguinte forma:

Por direcionamento
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Encaminhamentos da Ouvidoria

A partir das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do CRF-SP foram dados os
seguintes encaminhamentos:

a. Memorandos a Secretaria de Governanca Corporativa: 18 (dezoito)
recomendacdes para revisao de procedimentos administrativos;
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Infraestrutura 02 0 02
Servicos 13 06 07
Fiscalizacao 02 0 02
Outros 01 0 01
Total 18 06 12

b. Denudncias encaminhadas para apuracao pelo Departamento de Fiscalizacao:
738 (setecentos e trinta e oito) registros;

Até o final do ano de 2018, foi concluida a apuracdo referente a 559 (quinhentas e
cinquenta e nove) denuncias, sendo que de acordo com a resposta sobre a apuragao
das denuncias pelo departamento de fiscalizacdo, foram adotadas as seguintes
providéncias:

Dentncias Total
Concluidas
Inspecao 480
Oficio 08
Convocacao do 06
Profissional
Informacao para 02
instauracao de
Processo
Arquivamento 63
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Foi constatado apos a apuracao das denuncias que o fato denunciado foi constatado

ou parcialmente constatado em 278 dendncias e em 279 casos o fato nado foi
constatado. Do total de denilncias com apuracao concluida, 515 (quinhentos e
quinze) casos sao de ambito de apuracao do CRF-SP e 43 (quarenta e trés) casos
tratam de denudncias de ambito de apuracao de outros érgaos.

c. Avaliacdes de Comissdes Assessoras Especializadas do CRF-SP:
- Solicitagdes de avaliacao pelas Comissdes Assessoras: 02 (dois)
registros;
- Denuncias encaminhadas para avaliacao pelo Comité de
Direitos e Prerrogativas Profissionais: 25 (vinte e cinco) registros.

Sobre as denuncias encaminhadas ao Comité de Direitos e Prerrogativas Profissionais
do CRF-SP (25 registros), 03 (trés) casos foram encaminhados ao departamento de
fiscalizacdo para apuracao em inspecdo fiscal e 22 (vinte e dois) casos foram
encaminhadas orientagdes em resposta aos profissionais.

Respeitosamente,

Daniela de Cassia Moreira Noronha
Gerente de Ouvidoria do CRF-SP
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