CRF SP

CONSELHO REGIONAL
DE FARMACIA
DO ESTADO DE SAO PAULO

RELATORIO - OUVIDORIA

A Presidéncia

Assunto: Dados estatisticos da Ouvidoria de 01/11/2019 a 31/12/2019

Protocolos realizados pelo Programa da Ouvidoria

No periodo de 01/11/2019 a 31/12/2019, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu e
processou 441 (quatrocentos e quarenta e uma) manifestacoes.

A Ouvidoria invalidou no periodo um total de 50 (cinquenta) manifestacdes — 11,3 %
do total de manifestacdes (conclusdo sem o envio ao departamento). Esse
fratamento ocorre em ftrés situacoes:

1. O confeldo da manifestacdo € dotado de imprecisdo o que impossibilita sua
andlise ou ndo contém os dados minimos necessdrios A apuracdo — 14
(quatorze) registros;

2. A manifestacdo possui 0 mesmo conteudo de manifestacdes anteriormente
registradas pelo mesmo usudrio, fratando-se de pedido em duplicidade — 19
(dezenove) 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 — 17 (dezessete) registros.

Sendo assim, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu no periodo o total de 391 (trezentas e
noventa e uma) manifestacdes vdlidas.

Classificagdo das manifestagoes

Manifestagoes por categoria:

Na classificacdo das manifestacdoes 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 criticas e as solicitacdes via e-SIC (Servico de Informacdo ao
Cidaddo). Essa categoria € conferida pelo proprio usudrio no ato do cadastro de
sua manifestacdo.
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Na andlise dos dados, dentre as manifestacdes vdalidas, observa-se que a categoria
com maior nUmero de registros € a “Denudncia” (incluindo as comunicacdes de
iregularidades), com 203 (duzentos e trés) registros, seguida das categorias:
“Reclamagao’” com 105 (cento e cinco) registros, “Solicitagao” com 44 (quarenta e
quatro) registros, “Elogio” com 03 (trés) registros e “Sugestao” com 09 (nove)
registros. NGo houve registro de criticas no periodo. Neste bimestre foram recebidas
27 (vinte e sete) solicitacdes de informacdo via SIC (Servico de Informacdo ao
Cidaddo).
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Sobre as denuncias recebidas, 189 (cento e oitenta e nove) casos tratam de
denuUncias a serem apuradas pela fiscalizacdo/ética, 07 (sete) casos tratam de
denuncias sobre prerrogativas profissionais, encaminhada para avaliagdo do
Comité de Direitos e Prerrogativas Profissionais do CRF-SP e 04 (quatro) tratam de
denuncia sobre concursos de érgdos publicos em andamento, para avaliacdo pela
Consultoria Juridica do CRF-. Foram encaminhadas 03 (irés) denuncias a outros
6rgdos, para a apuracdo.

Manifestagoes por assunto:

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

v' Apuracgao de fatos pela fiscalizagao do CRF-SP: 189 (cento e oitenta e nove)
registros;

Além do assunto principal (Apuragdo de fatos pela fiscalizagdo do CRF-SP), foram
recebidas manifestacdes que tratam dos seguintes assuntos:

v Eleicdes: 64 (sessenta e quatro) registros, que tratam de reclamacdes e
solicitacdes sobre o envio da multa eleitoral apds dois anos do pleito eleitoral;

v Documentos: 42 (quarenta e dois) registros, que fratam de documentos de
pessoa fisica e/ou juridica;

v Infraestrutura e gestdo de pessoas: 16 (dezesseis) registros, que fratam de

reclamacoes sobre o fechamento de algumas seccionais, sobre o periodo

de recesso das atividades e manifestacoes de funciondrios;

Questoes financeiras (débitos, execucdes, taxas, anuidade): 16 (dezesseis)

registros;

Conduta de funciondrio do CRF-SP: 07 (sete) registros;

Prerrogativas Profissionais: 07 (sete) registros;

Canais de comunicacdo: 05 (cinco) registros;

Orientacdo farmacéutica: 05 (cinco) registros;

Cursos/Congresso/Eventos: 04 (quatro) registros;

Concursos Edital/vagas publicadas: 04 (quatro) registros, que fratam de

denuncias de concursos de outfros 6rgdos, para avaliagcdo pela Consultoria

Juridica do CRF-SP;

Inscricdo de técnico de farmdcia: 02 (dois) registros;

v' Outros assuntos: 30 (trinta) registros; que tratam de assuntos diversos, como
dados estatisticos, comunicados de auséncia, orientacdo farmacéutica,
enfre outros.
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Os principais assuntos registrados estdo ilustrados no grafico abaixo:
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Assuntos Principais
NOVEMBRO/DEZEMBRO 2019

70

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 foram recebidas 02 (duas)
manifestacoes.
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SELECIONE A OPCAO DESEJADA

Manifestagoes por direcionamento:

As manifestacdes foram direcionadas aos departamentos da seguinte forma:
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Encaminhamentos da Ouvidoria:

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

v

v

Memorandos G Secretaria de Governangca Corporafiva: 08  (oito)
recomendacdes para revisdo de procedimentos administrativos;
Denuncias encaminhadas para apuracdo pelo Departamento de
Fiscalizacdo: 189 (cento e oitenta e nove);
Denuncias sobre concursos em andamento encaminhadas a Consultoria
Juridica para providéncias: 04 (quatro);
Denuncias encaminhadas a avadliacdo pelo Comité de Direitos e
Prerrogativas Profissionais: 07 (sete).
Respeitosamente,
Daniela de Cdssia Moreira Noronha
Gerente de Ouvidoria do CRF-SP
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