CRF SP

CONSELHO REGIONAL
DE FARMACIA
DO ESTADO DE SAO PAULO

RELATORIO ANUAL - OUVIDORIA

A Presidéncia

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

Apresentacao

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 2020, o detalhamento das manifestacdes
recepcionadas, além das recomendacdes expedidas e procedimentos
adotados pela alta direcdo para atendimento das recomendacoes.

No periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020, a Ouvidoria do CRF-SP recebeu e
processou 2.678 (duas mil, seiscentas e setenta e oito) manifestacdes vdlidas.

Classificagdo das manifestagoes

Manifestagoes por més:
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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, denuncias, sugestoes, elogios
e solicitacdes, mais a categoria de criticas e as solicitacdes via e-SIC (Servico
de Informac¢do ao Cidaddo). Essa categoria € conferida pelo proprio 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 1.723 (mil,
setecentos e vinte e trés) registros, seguida da categoria “Solicitagao” com
366 (trezentos e sessenta e seis) registros, “Reclamagao” com 292 (duzentos e
noventa e dois) registros, “Elogio” com 58 (cinquenta e oito) registros e
“Sugestao” com 34 (trinta e quatro) registros.
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TOTAL DE MANIFESTAGOES: 2.678 . CRF.SP

A Quvidoria é responsdavel também pelas solicitacdes registradas via SIC
(Servico de Informacdo ao Cidaddo), sendo que no periodo foram
realizados 196 (cento e noventa e seis) registros de pedido de informacdo via
SIC, cujo detalhamento pode ser verificado em relatdrio especifico. Além

Rua Capote Valente, 487 + Jd. América + CEP 05409-001 « S&o Paulo/SP « Tel: (11) 3067-1450 / Fax: (11) 3064-8973 «
www.crfsp.org.br



CRF SP

CONSELHO REGIONAL
DE FARMACIA
DO ESTADO DE SAO PAULO

disso, a partir de junho de 2020, a Ouvidoria passou a receber as
manifestacoes do fipo Simplifiquel, com sugestdes para desburocratizacdo
dos servicos prestados pelo érgdo, sendo que no periodo foram recebidos 09
(nove) registros com sugestao para simplificacdo dos servicos.

Tipo de Manifestagdo

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 - fiscalizagcdo do
exercicio profissional farmacéutico: 1.654 (mil, seiscentos e cinquenta e
quatro) registros de manifestagdes, que fratam de denuncias a serem
apuradas pela fiscalizacdo do CRF-SP e manifestacdes relacionadas aos
setores vinculados a fiscalizacdo (Orientacdo Farmacéutica, Processo Fiscal
e DenuUncias).
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Reclamacdes
Dendncias
SolicitacGes

Fiscalizacdo

Orientacdo Farmacéutica 00
00
00
00
05
00

Violacdo de prerrogativa 49
profissional, PAF, Concursos, oulros

100
292  1.723

Em relacdo das dendncias recebidas, a maioria trata de denuincias de
apuracdo externa, conforme abaixo descrito:

Apuracdo pela fiscalizacdo do CRF-SP 1.549 89.9
Violacdo de prerrogativas profissionais 42 2,4
Conduta de funciondrios 05 0.3
Outros assuntos: vagas do PAF, concursos 27 1.6
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Ovutras DenUncias Total %

Outros 6rgdos 100 5,8

Manifestagoes por situagado:

Na classificacdo por situacdo das manifestacdes, em relacdo ao total de
manifestacdes vdlidas, foram concluidas até 31/12/2020, 2.654 (duas mil,
seiscentos e cinquenta e quatro manifestacdes), 11 (onze) registros foram
indeferidos, 04 (quatro) registros de manifestacdes foram respondidos € 09
(nove) registros de manifestacdes permaneceram pendentes de conclusdo.
Do total de manifestacoes recebidas (2.848), 170 (cento e setentq)
manifestacdes foram invdlidas, conforme descrito nos relatérios bimestrais.

Manifestagoes por canal de recebimento:

A OQuvidoria do CRF-SP oferece atendimentos telefébnicos 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 15 (quinze) atendimentos presenciais. Foram realizados 390
(trezentos e noventa) atendimentos telefénicos, que resultaram em registro
de protocolo, com tempo médio de 10 minutos.
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SELECIONE A OPCAO DESEJADA

v' Qutfros canais de recebimento: manifestacdes recebidas por
voluntdrios, funciondrios, redes sociais e por meio da caixa de
sugestoes, para recebimento de manifestacdes de funciondrios.

Manifestagoes por direcionamento:

Com excecdo das denuncias a serem apuradas pela fiscalizacdo do CRF-SP,
as manifestacdes foram direcionadas da seguinte forma:
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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 Planejamento, Controle Interno e Gestdo
de Risco: 30 (frinta) recomendacdes para revisdo de procedimentos
administrativos, sendo que 06 recomendacdes fratam de ndo
conformidades constatadas, 04 tratam de oportunidades de melhorias
nos procedimentos e servicos, e 20 ftratam de situacdes para
realizacdo de andlise de risco para implementacdo;
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Infraestrutura 03 01 02
Servigos 06 00 06
Fiscalizagdo 12 05 07
Outros 09 08 0T
Total 30 14 16

b. DenuUncias encaminhadas para apuracdo pelo Departamento de
Fiscalizacdo: 1.549 (mil, quinhentos e quarenta e nove) registros;

Até a presente data, foi concluida a apuracdo referente a 1.289 (mil,
duzentas e oitenta e nove) denuncias, sendo que de acordo com a resposta
sobre a apuracdo das denuncias pelo departamento de fiscalizagcdo, foram
adotadas as seguintes providéncias:

Denuncias Total
Concluidas
Inspecao 1.031
Oficio a outros 129
orgdos
Convocacgao/notificagdao 251

do Profissional

Informacgao para 40
instauracdo de Processo

Arquivamento 124

c. Avaliacoes de Grupos Técnicos de Trabalho do CRF-SP:
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- Denuncias encaminhadas para avaliacdo pelo Comité
de Direitos e Prerrogativas Profissionais: 42 (quarenta e
dois) reqistros.

Sao Paulo, 20 de fevereiro de 2021

Respeitosamente,

Daniela de Cdssia Moreira Noronha
Ouvidoria do CRF-SP
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