CRF SP

CONSELHO REGIONAL
DE FARMACIA
DO ESTADO DE SAO PAULO

RELATORIO - OUVIDORIA

CRF-SP
A Presidéncia

Assunto: Dados estatisticos da Quvidoria de 01/05/2020 a 30/06/2020

Protocolos realizados pelo Programa da Ouvidoria

No periodo de 01/05/2020 a 30/06/2020, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu e
processou 500 (quinhentas) manifestacoes.

A QOuvidoria invalidou no periodo um total de 31 (trinta e uma) manifestacdes — 6,2%
do total de manifestacdes (conclusdo sem o envio ao departamento). Esse
fratamento ocorre em trés situacdes:

1. O confeldo da manifestacdo € dotado de imprecisdo o que impossibilita sua
andlise ou ndo contém os dados minimos necessdrios A apuracdo — 03 (irés)
registros;

2. A manifestacdo possui 0 mesmo conteudo de manifestacdes anteriormente
registradas pelo mesmo usudrio, fratando-se de pedido em duplicidade - 27
(vinte e sete) registros;

3. O conteudo da manifestacdo trata-se de solicitacdo de servico, ainda ndo
solicitado ao departamento responsével, ou estd no prazo para
atendimento pelo departamento — 01(um) registro.

Sendo assim, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu no periodo o total de 469
(quatrocentos e sessenta e nove) manifestacdes validas.

Classificagdo das manifestagoes

Manifestagoes por categoria:

Na classificacdo das manifestacoes 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: reclamacodes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitacdes, mais a
categoria de solicitacdes via e-SIC (Servico de Informacdo ao Cidaddo) e os
pedidos de simplificacdo dos servicos (Simplifiquel!). Essa categoria € conferida pelo
préprio usudrio no ato do cadastro de sua manifestacdo.
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Na andlise dos dados, dentfre as manifestacdes vdlidas, observa-se que a categoria
com maior niUmero de registros € a “Denuncia” (incluindo as comunicacdes de
iregularidades), com 301 (trezentos e um) registros, seguida das categorias:
“Solicitagao” com 77 (setenta e sete) registros, “Reclamag¢ao” com 39 (frinfa e
nove) registros, “Elogio” com 09 (nove) registros, “Sugestao” com 07 (sete) registros e
“Simplifiquel” com 2 (dois) registros. Neste bimestre foram recebidas 34 (frinta e
quatro) solicitacdes de informacdo via SIC (Servico de Informacdo ao Cidaddo).

MANIFESTACOES
BIMESTRAL
MAIO/JUNHO DE 2020
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Sobre as denuncias recebidas, 284 (duzentos e oitenta e quatro) casos fratam de
denuncias a serem apuradas pela fiscalizacdo/ética, 03 (trés) casos tfratam de
denuUncias sobre prerrogativas profissionais, encaminhada para avaliacdo do
Comité de Direitos e Prerrogativas Profissionais do CRF-SP e 02 (dois) casos tratam de
denuUncia sobre concursos de érgdos publicos em andamento, para avaliacdo pela
Consultoria Juridica do CRF-SP.

Foram encaminhadas 12 (doze) denuncias a outros érgdos (Vigildncias Sanitdrias,
Policia e Anvisa), para a apuragdo.

Manifestagoes por assunto:

Na classificacdo das manifestacdes por “Assunto” percebe-se que a maioria das
manifestacdoes refletem a atuacdo primdria do CRF-SP - fiscalizagcdo do exercicio
profissional farmacéutico:

v Fiscalizagdo do exercicio profissional farmacéutico: 284 (duzentos e oitenta e
quatro) registros;

Além do assunto principal (Fiscalizagdo do exercicio profissional farmacéutico),
foram recebidas manifestacdes que fratam dos seguintes assuntos:
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Servicos 15 00 01 01 35 14 01 &7
Fiscalizacdo 11 284 00 02 11 02 01 313
Orientacdo Farmacéutica 01 00 01 00 05 08 00 15
Financeiro 03 00 00 00 09 03 00 15
Canais de Comunicagdo 00 00 01 00 01 00 00 02
Infraestrutura 00 00 00 00 01 00 00 01

Conduta de funciondrio/voluntdrio 02 00 00 06 00 00 00 08
Area técnica/Cursos/eventos 03 00 02 00 05 05 00 15
Acdes da Diretoria 01 05 01 00 02 01 00 09
Qs (moleogdes sk g 2 0 0 ® 0 0 2
Total 39 301 07 09 77 34 02 469

Manifestagoes por canal de recebimento:

A Quvidoria do CRF-SP oferece atendimentos telefénicos e presenciais & sociedade.
Os atendimentos presenciais sdo realizados na sala da Ouvidoria localizada no 4°
andar da sede do CRF-SP.

Mensalmente a Ouvidoria recebe também manifestacdes de funciondrios, através
da Caixa de sugestdoes, sendo que neste bimestre ndo foram recebidas
manifestacdes.
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SELECIONE A OPCAO DESEJADA

G

Elogio

Deariuncia

O Atendimento presencial foi suspenso em 27 de marco de 2020, como
medida de prevencdo para conter a disseminacdo da COVID-19 (Coronavirus).
Manifestagoes por direcionamento:

As manifestacdes foram encaminhadas aos departamentos conforme ilustra o
infografico abaixo:
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Encaminhamentos da Ouvidoria

A partir de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do CRF-SP foram dados os
seguintes encaminhamentos:

v
v

Denuncias encaminhadas diretfamente ao Presidente: 03 (trés);

DenuUncias encaminhadas para apuracdo pelo Departamento de
Fiscalizacdo: 284 (duzentas e oitenta e quatro);

Denuncias sobre concursos em andamento encaminhadas a Consultoria
Juridica para providéncias: 02 (dois);

DenuUncias encaminhadas a outros érgdos: 12 (doze);

Denuncias encaminhadas & avaliacdo pelo Comité de Direitos e
Prerrogativas Profissionais: 03 (trés);

Respostas encaminhadas acos denunciantes sobre a conclusdo das
apuracoes de denuncias: 143 (cento e quarenta e trés).
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Manifestagoes relacionadas ao COVID-19

Desde o inicio da pandemia foram registradas 323 manifestacdes relacionadas a
COVID-19, conforme segue:

Dendncias Solicitactes [SIC Reclamacées [Sugestdes Elogios
e criticas

Mes

Mcr/Ab 212

O fipo de manifestacdo mais recorrente neste periodo foram as denuncias,
totalizando 212 (duzentos e doze), dentre elas destacam-se as relacionadas @
aglomeracodes e falta de EPIs nos estabelecimentos farmacéuticos — 41 (quarenta e
uma) manifestacoes. Abaixo € apresentado infografico com os dados relacionados
as denuUncias recebidas e as acdes adotadas:

Respeitosamente,
Daniela de Cdssia Moreira Noronha
Quvidoria do CRF-SP
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