CRF SP

CONSELHO REGIONAL
DE FARMACIA
DO ESTADO DE SAO PAULO

RELATORIO - OUVIDORIA

A Presidéncia

Assunto: Dados estatisticos da ouvidoria de 18/06/2018 a 17/08/2018

Protocolos realizados pelo Programa da Ouvidoria

No periodo de 18/06/2018 a 17/08/2018, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu e
processou 530 (quinhentos e trinta) manifestacdes por meio eletrénico, com
o tempo médio de resposta total de 08 dias.

A Ouvidoria invalidou no periodo um total de 75 (sefenta e cinco)
manifestacoes — 14,1 % do total de manifestacdes (conclusdo sem o envio
ao departamento). Esse fratamento ocorre em trés situacdes:

1.0 conteldo da manifestacdo € dotado de imprecisdo o que
impossibilita sua andlise, tfrata de assunto do dmbito de outro érgdo ou
ndo contém os dados minimos necessdrios A apuracdo — 28 (vinte e
oito) registros;

2. A manifestacdo possui 0 mesmo conteldo de manifestacoes
anteriormente registradas pelo mesmo usudrio, fratando-se de pedido
em duplicidade - 38 (trinta e oito) registros;

3. O conteldo da manifestacdo frata-se de solicitacdo de servico, ainda
ndo solicitado ao departamento responsdvel, ou estd no prazo para
atendimento pelo departamento — 09 (nove) registros.

Sendo assim, a ouvidoria do CRF-SP recebeu no periodo o total de 455
(quatrocentos e cinquenta e cinco) manifestacdoes validas.
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Classificagdo das manifestagoes

Manifestagoes por usuarios:

Do total de manifestacdes, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu 289 (duzentos e
oitenta e nove) manifestacdes (54,5 %) com identificacdo do manifestante e
241 (duzentos e quarenta e uma) manifestacdes andnimas (45,5%).

POR USUARIO

Anonimos
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Manifestagoes por categoria:

Na classificacdo das manifestacdes por categorias, a Ouvidoria do CRF-SP
aplica em suas rotinas de tfrabalho as cinco categorias previstas na Lei
13.460/2017 e IN OGU n° 01/2014: reclamacdes, denudncias, sugestoes, elogios
e solicitacdes, mais a categoria de criticas e as solicitagcdes via e-SIC (Servico
de Informac¢do ao Cidaddo). Essa categoria € conferida pelo proprio usudrio
no ato do cadastro de sua manifestacdo.

Na andlise dos dados, dentre as manifestacoes vdlidas, observa-se que a
categoriac com maior nUmero de registros € a “DeniUncia”, com 300
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(frezentos) registros, seguida da categoria “Reclamagao” com 73 (setenta e
trés) registros, “Sugestao” com 28 (vinte e oito) registros “Solicitagao” com 27
(vinte e sete) registros, “Elogio” com 22 (vinte e dois) registros e “Critica” com
05 (cinco) registros.

A Quvidoria é responsavel também pelas solicitacdes registradas via SIC
(Servico de Informacdo ao Cidaddo), sendo que no periodo foram
realizados 02 (dois) registros de pedido de informacdo via SIC.

POR CATEGORIA

Elogio
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Sobre as denuncias recebidas, 276 (duzentos e setenta e seis) casos tratam
de denuncias a serem apuradas pela fiscalizacdo, 17 (dezessete) casos
tratam de denuncias sobre prerrogativas profissionais (sendo que 04 (quatro)
registros foram em duplicidade), encaminhadas para avaliacdo do Comité
de Direitos e Prerrogativas Profissionais do CRF-SP; 04 (quaftro) tratam de
denuncias de profissionais em possivel desvio etfico, 03 (trés) casos tratam de
questoes trabalhistas, 01 (um) caso trata-se de denuncia sobre o Programa
de Assisténcia ao Farmacéutico (PAF); 02 (dois) casos tratam de reiteracdo
de denuUncias anteriores & ouvidoria e 02 (dois) casos tratam de denudncias
sobre concursos em andamento.
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Manifestagoes por assunto:

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

v

Apuracdao de fatos pela fiscalizagdo do CRF-SP: 276 (duzentos e
setenta e seis) registros.

Dentre as denuncias a serem apuradas pela fiscalizagcdo do CRF-SP,
265 (duzentos e sessenta e cinco) casos fratam de denuncias
realizadas por pessoas fisicas e 11 (onze) casos tratam de dendncias
encaminhadas por oufros o6rgdos (Ministério Publico, VigilGncia
Sanitaria, associacdoes e sindicatos).

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

v
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Atendimento do CRF-SP: 25 (vinte e cinco) registros, sendo que 13
(treze) registros tratam de reclamacdes, 11 (onze) registros tratam de
elogios (pesquisas), 01 (um) registro que trata de sugestdo;
Documentos: 20 (vinte) reqistros;

Cursos/Congresso/Eventos: 20 (vinte) registros, sendo 08 (oito) elogios,
03 (trés) reclamacodes, 01 (uma) critica e 08 (oito) sugestdes recebidas
através das pesquisas aplicadas;

Prerrogativas Profissionais: 17 (dezessete) registros;

Débitos/execucdo: 10 (dez) registros;

Orientacdo Farmacéutica: 09 (nove) registros, sendo que 07 (sete)
registros tratam de solicitacdes e 02 (dois) registros fratam de
reclamacaoes;

Multas/recursos: 06 (seis) registros;

Inspecado fiscal: 06 (seis) registros

Cobrancas: 06 (seis) registros;

Concursos Edital /vagas publicadas: 06 (seis) registros;

Conduta de funciondrio / voluntdrio do CRF-SP: 04 (quatro), sendo que
02 (duas) destas manifestacdes tfratam de elogios;

Documentos fiscais: 04 (quatro) registros;

Programa de Assisténcia ao Farmacéutico (PAF): 02 (dois) registros;
Outros (assuntos diversos): 22 (vinte e dois) registros.
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Manifestacoes por Assuntos

30

Manifestagoes por canal de recebimento:

A Ouvidoria do CRF-SP oferece atendimentos felefénicos e presenciais a
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 somente 03 (irés) atendimentos presenciais. Foram realizados 119
(cento e dezenove) atendimentos telefonicos, que resultaram em registro de
protocolo, com tempo médio de 10 minutos.

Na classificacdo por categoria, foi feita a andlise pelo total dos contatos. A
classe “DenuUncia” é a motivacdo para a maioria dos atendimentos
telefébnicos. NGo houve registro de atendimento telefénico e presencial para
as categorias “Elogio”, “Sugestao” e “Solicitacdo”.
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POR CANAL DE RECEBIMENTO
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Além dos atendimentos ftelefbnicos, a Quvidoria do CRF-SP recebeu
manifestacdoes através de:

v Atendimento eletrénico disponivel no Portal: 284 (duzentos e oitenta e
quatro) registros;

Cartas: 08 (oito) registros;

Protocolos na sede, subsedes ou seccionais: 04 (quatro) registros;
e-mail denuncia@crfsp.org.br: 38 (trinta e oito) registros;

Outros e-mails: 18 (dezoito) registros;

Outros (pesquisas de atendimento e eventos): 30 (trinta) registros.

AN NI N NN

A Ouvidoria recebe também manifestacdes de funciondrios, através da
Caixa de Sugestdes, sendo que no bimestre foram recebidas 26 (vinte e seis)
manifestacoes.

A Ouvidoria avalia mensalmente as pesquisas aplicadas apds o atendimento
e eventos/cursos realizados pelo CRF-SP para a inclusdo das manifestacoes
registradas por estes canais (foram analisadas e computadas 30 (trinta)
manifestacdes através deste canal).
v’ Pesquisas de satisfacdo aplicadas apds o atendimento: 14
(quatorze) registros;
v’ Pesquisas de satisfacdo aplicadas apds cursos e eventos
realizados: 16 (dezesseis) reqistros.
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Manifestagoes por direcionamento:

Com excecdo das denuncias a serem apuradas pela fiscalizacdo do CRF-SP,
as manifestacdes se dividiram entre os departamentos da seguinte forma:

POR DIRECIONAMENTO
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Manifestagoes por situagado:

Do total de manifestacdes vdlidas, a ouvidoria do CRF-SP concluiu no
periodo o total de 417 (quatrocentos e dezessete) manifestacdes. Até
17/08/2018 foram 417 manifestacdes concluidas, 17 (dezessete) pendentes
(aguardando resposta pelo Departamento), 15 (quinze) com fornecimento
de resposta intfermedidria (solicitacdo de dados complementares) e 06 (seis)
indeferidas.

Encaminhamentos da Ouvidoria

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

v' Memorandos a Secretaria de Governanca Corporativa: 09 (nove)
recomendacdes para revisdo de procedimentos administrativos;

v Informacgdes a Diretoria: uma informacdo sobre as principais denuncias
recebidas sobre prerrogativas profissionais;
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v Denuncias encaminhadas para apuracdo pelo Departamento de
Fiscalizacdo (276) e 04 (quatro) casos para avaliacdo de conduta
ética de profissionais;

v Avaliacdes de Comissdes Assessoras Especializadas do CRF-SP:

- Solicitacdo encaminhada d Comissdo Assessora de
Educacdo Farmacéutica;

- Denuncias encaminhadas para avaliacdo pelo Comité de
Direitos e Prerrogativas Profissionais: 13 (treze).

Respeitosamente,
Daniela de Cdassia Moreira Noronha

Gerente de Quvidoria do CRF-SP
CRF-SP n°® 18.776
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