RELATORIO - OUVIDORIA

CRF-SP
A Presidéncia

Assunto: Dados estatisticos da Quvidoria de 01/11/2020 a 31/12/2020

Protocolos realizados pelo Programa da Ouvidoria

No periodo de 01/11/2020 a 31/12/2020, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu e
processou 321 (trezentas e vinte e uma) manifestacoes.

A Quvidoria invalidou no periodo um total de 24 (vinte e quatro) manifestacdes:
7.48% do total de manifestacdes (conclusdo sem o envio ao departamento). Esse
fratamento ocorre em frés situacoes:

1. O conteUdo da manifestacdo é dotado de imprecisdo o que impossibilita sua
andlise ou ndo contém os dados minimos necessarios a apuracdo — 04
(quatro) registros;

2. A manifestacdo possui 0 mesmo conteldo de manifestacdes anteriormente
registradas pelo mesmo usudrio, fratando-se de pedido em duplicidade - 10
(dez) registros;

3. O conteudo da manifestacdo trata-se de solicitacdo de servico, ainda ndo
encaminhado ao departamento responsdvel, ou estd no prazo para
atendimento pelo departamento — 10 (dez) registros.

Sendo assim, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu no periodo o fotal de 297 (duzentas e
noventa e sete) manifestacdes vdlidas.

Classificagao das manifestacoes

Manifestagoes por categoria:

Na classificacdo das manifestacdes por categorias, a Ouvidoria do CRF-SP aplica
em suas rotfinas 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 (Simplifique!). Essa categoria é conferida pelo
préprio usudrio no ato do cadastro de sua manifestacdo.

Na andlise dos dados, dentre as manifestacdes vdlidas, observa-se que a categoria
com maior niUmero de registros € a “Denudncia” (incluindo as comunicacdes de
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iregularidades), com 198 (cento e noventa e oito) registros, seguida das categorias:
“Solicitagdo” com 41 (quarenta e um) registros, “Reclamagao” com 27 (vinte e sete)
registros, “Elogio” com 05 (cinco) registros e “Sugestao” com 04 (quatro) registros.
Neste bimestre foram recebidas 22 (vinte e dois) solicitacdes de informacdo via
“SIC” (Servigo de Informagao ao Cidaddo).

Ndo foram recebidas manifestacdes do tipo “Simplifique!”.

Tipo/més Solicitagbées Reclamagdes SIC

ey 198 41 27
% 66,7 138 9,1

Sobre as denuncias recebidas, 179 (cento e setenta e nove) casos fratam de
denuncias a serem apuradas pela fiscalizacdo/ética, 12 (doze) casos tratam de
denuncias cuja apuracdo cabe a outros orgdos, 06 (seis) casos fratam de
denuncias sobre prerrogativas profissionais, encaminhada para avaliagdo do
Comité de Direitos e Prerrogativas Profissionais do CRF-SP e 01 (um) caso frata de
denuncia sobre concurso de 6rgdo publico em andamento para avaliagcdo pela
Consultoria Juridica do CRF-SP.

Foram encaminhadas 18 (dezoito) denUncias a outros érgdos (Vigildncias Sanitdrias,
Anvisa e Conselhos de classe farmacéutica e médica), 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 Fiscalizagdo do exercicio profissional farmacéutico: 196 (cento e noventa e
seis) registros;
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Além do assunto principal (Fiscalizagdo do exercicio profissional farmacéutico),
foram recebidas manifestacdes que fratam dos seguintes assuntos:

i
%

ASSUNTO
L]

=~

Reclamacdes
Denuncias
Sugestoes

Solicitacoes
Simplifiquel

Servicos

Fiscalizacdo

Orientacdo Farmacéutica
Financeiro

Infraestrutura

Conduta de funciondrio/voluntdrio

Area técnica/Cursos/eventios

Violacdo de Prerrogativas
Profissionais, Concursos, PAF

Outros érgdos

00
00
00
00
00
00
00
00
00
00

Total

Manifestagoes por canal de recebimento:

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

Mensalmente a Ouvidoria recebe também manifestacdes de funciondrios, sendo
gue neste bimestre foram recebidas 03 (trés) manifestacdes.
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SELECIONE A OPCAO DESEJADA

No bimestre foram recebidas duas manifestacdes por meio das redes sociais
do CRF-SP.

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 DenuUncias encaminhadas para apuracdo pelo Departamento de
Fiscalizacdo: 179 (cento e setenta e nove);

v' Denuncias sobre concursos em andamento encaminhadas a Consultoria
Juridica para providéncias: 01 (uma);

v' DenuUncias encaminhadas a outros 6rgdos: 18 (dezoito);

v' Denuncias encaminhadas & avaliacdo pelo Comité de Direitos e
Prerrogativas Profissionais: 06 (seis);

v’ Respostas encaminhadas aos denunciantes sobre a conclusdo das
apuracoes de denuncias: 101 (cento e uma).

Respeitosamente,

Daniela de Cdssia Moreira Noronha
Quvidoria do CRF-SP
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