CRF SP

CONSELHO REGIONAL
DE FARMACIA
DO ESTADO DE SAO PAULO

RELATORIO ANUAL - OUVIDORIA

A Presidéncia

Assunto: Dados estatisticos da OQuvidoria de 01/01/2019 a 31/12/2019

Apresentacado

Este Relatdrio faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes regimentais da
OQuvidoria do CRF-SP, e apresenta as atividades desenvolvidas na Quvidoria
durante o exercicio de 2019, o detalhamento das manifestacdes
recepcionadas, além das recomendacdes expedidas e procedimentos
adotados pela alta direcdo para atendimento das recomendacoes.

No periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu e
processou 2.418 (duas mil, quatrocentas e dezoito) manifestacdes validas,
com o tempo médio de resposta total de 10 dias.

Classificagcao das manifestagoes

Manifestagoes por més:

Manifestacoes porMés - 2019 Ovigars
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Manifestagoes por categoria:

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: reclamacdes, dendncias, sugestoes, elogios
e solicitacdes, mais a categoria de criticas e as solicitacdes via e-SIC (Servico
de Informacgdo ao Cidaddo). Essa categoria é conferida pelo préprio usudrio
no ato do cadastro de sua manifestacdo. Também foram incluidas as
Comunicacodes de irregularidade, conforme prevé o Decreto n° 9.492 de
05/09/2018.

Na andlise dos dados, dentre as manifestacdes vdlidas, observa-se que a
categoria com maior nUmero de registros € a “DenUncia”, com 1.459 (mil,
quatrocentos e cinquenta e nove) registros, seguida da categoria
“Reclamacgdo” com 421 (quatrocentos e vinte e um) registros, “Solicitagao”
com 266 (duzentos e sessenta e seis) registros, “Sugestao” com 69 (sessenta e
nove) registros, “Elogio” com 54 (cinquenta e quatro) registros, e “Critica”
com 34 (trinta e quatro) registros.
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A Ouvidoria é responsavel também pelas solicitacdes registradas via SIC
(Servico de Informacdo ao Cidaddo), sendo que no periodo foram
realizados 115 (cento e quinze) registros de pedido de informacdo via SIC,
cujo detalhamento pode ser verificado em relatdério especifico.

Tipe de Manifestagao

Situagdo de protocolos nos dltimos 12 meses
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Manifestagoes por assuntos:

Na classificacdo das manifestacoes por “Assunto” percebe-se que a maioria
das manifestacoes refletem a atuacdo primdria do CRF-SP - fiscalizacdo do
exercicio profissional farmacéutico: 1.499 (mil, quatrocentos e noventa e
nove) registros de manifestagdées, que fratam de denuncias a serem
apuradas pela fiscalizacdo do CRF-SP e manifestacdes relacionadas aos
setores vinculados d fiscalizacdo (Orientacdo Farmacéutica, Processo Fiscal
e Denuncias).
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Servigos 101 00 15 01 94
Fiscalizagcdo 45 1.366 03 03 26
Orientagao Farmaceéutica 06 00 01 01 17
Financeiro 68 00 09 00 58
Canais de Comunicagado 18 00 07 02 08
Infraestrutura 29 00 17 03 14
Conduta de funciondario 87 12 00 43 01
Cursos/eventos 09 00 11 00 11
Acoes da Diretoria 27 65 04 01 18

(PAF, Comité de Direitos e Prerrogativas
Profissionais e outras)

Outros 65 16 02 00 19
(Manifestacdes sazonais - Eleicdes e outros)
Total 455 1.459 69 54 266

Manifestagoes por situagado:

Na classificacdo por situacdo das manifestacdoes, em relacdo ao total de
manifestacdes vdlidas, foram concluidas atée 31/12/2019, 2.383 (duas mil,
trezentos e oitenta e trés manifestacoes), 06 (seis) registros foram indeferidos,
09 (nove) registros de manifestacdes foram respondidos e 20 (vinte) registros
de manifestacdes permaneceram pendentes de conclusdo. Do total de
manifestacdes recebidas (2.697), 279 (duzentas e setenta e nove)
manifestacdes foram invdlidas, conforme descrito nos relatérios bimestrais.
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Manifestagoes por canal de recebimento:

A Ouvidoria do CRF-SP oferece atendimentos telefénicos e presenciais G
sociedade. Os atendimentos presenciais sdo realizados na sala da Ouvidoria
localizada no 4° andar da sede do CRF-SP. No periodo em andlise, foram
registrados 24 (vinte e quatro) atendimentos presenciais. Foram realizados
589 (quinhentos e oitenta e nove) atendimentos telefénicos, que resultaram
em registro de protocolo, com tempo médio de 10 minutos.

SELECIONE A OPCAO DESEJADA

v Outros canais de recebimento: manifestacdes recebidas por
voluntdrios, funciondrios e por meio da caixa de sugestdes, para
recebimento de manifestacdes de funciondrios.
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Manifestagoes por direcionamento:

Com excecdo das denuncias a serem apuradas pela fiscalizacdo do CRF-SP,
as manifestacdes foram direcionadas aos departamentos da seguinte forma:

Por direcionamento
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Encaminhamentos da Ouvidoria

A partir das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do CRF-SP foram dados
0s seguintes encaminhamentos:

a. Memorandos & Secretaria de Governanca Corporativa: 34 (frinta e
quatro) recomendacdes para revisdo de  procedimentos
administrativos, sendo que 09 recomendacdes fratam de ndo
conformidades constatadas, 21 tfratam de oportunidades de melhorias
nos procedimentos e servicos, e 04 frataom de situacdes para
realizacdo de andlise de risco para implementacdo;
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Infraestrutura 04 03 01
Servigos 16 08 08
Fiscalizagao 11 06 05
Outros 03 0 03
Total 34 17 17

b. DenuUncias encaminhadas para apuracdo pelo Departamento de
Fiscalizagcdo: 1.366 (mil, trezentos e sessenta e seis) reqistros;

Até o final do ano de 2019, foi concluida a apuracdo referente a 1.202 (mil,
duzentas e duas) denuncias, sendo que de acordo com a resposta sobre a
apuracdo das denuncias pelo departamento de fiscalizacdo, foram
adotadas as seguintes providéncias:

DenuUncias Total
Concluidas
Inspegao 9200
Oficio a outros 29
orgaos
Convocacgao do 40
Profissional
Informacgao para 19
instauragdo de
Processo
Arquivamento 242
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Foi verificado apds a apuracdo das denuncias que o fato denunciado foi
constatado ou parcialmente constatado em 588 denuncias (61% do total de

denuncias cuja apuracdo ja foi concluida até a data do presente relatorio)
e em 372 casos o fato ndo foi constatado.

c. Avaliacoes de Comissoes Assessoras Especializadas do CRF-SP:
- Denuncias encaminhadas para avaliacdo pelo Comité
de Direitos e Prerrogativas Profissionais: 36 (trinta e seis)
registros.

Sobre as denuncias encaminhadas ao Comité de Direitos e Prerrogativas
Profissionais do CRF-SP (36 registros), 04 (quatro) casos foram encaminhados
ao departamento de fiscalizacdo para apuracdo em inspecdo fiscal e 32

(vinte e dois) casos foram encaminhadas orientacdes em resposta aos
profissionais.

Sdo Paulo, 31 de janeiro de 2020
Respeitosamente,

Daniela de Cdssia Moreira Noronha
Ouvidoria do CRF-SP
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