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PORTARIA N° 006/2021

EMENTA: NOMEIA OUVIDOR A DO
CONSELHO REGIONAL DE FARMACIA
DO ESTADO DE SERGIPE - CRF/SE, E
DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O Presidente do Conselho Regional de Farmacia do Estado de Sergipe, no uso das
atribuicdes legais e regimentais, que lhe sdao conferidas pela Lei Federal n°. 3.820/60 de
11 de novembro de 1960, no intuito de melhorar os padrdes de qualidade na prestacao
dos servigos do CRF/SE, com fundamento nos artigos 9° e seguintes da Lei n°
13.460/2017 e na Instrucao Normativa n°® 01/2014, da Ouvidoria Geral da Unido;

Considerando a necessidade de uniformizar o tratamento de dendncias;

Considerando o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagdo, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica federal, RESOLVE:

Art. 1°, Nomear o senhor GUSTAVO DE MELO CARVALHAL, portador do CPF no.
843.508.575-91, para a funcdo de Ouvidor do Conselho Regional de Farmacia - CRF/SE.

CAPITULO I

SECAO I - DAS DISPOSIGCOES PRELIMINARES E DOS OBJETIVOS

Art. 2°. A Ouvidoria do CRF-SE, vinculada a Presidéncia, € um 06rgdo de comunicacao
com a sociedade, visando o aperfeicoamento do modelo administrativo e das acdes da
entidade.

Paragrafo Gnico. A Ouvidoria e os demais 06rgdos da entidade, obedecerdo aos
procedimentos previstos nesta Portaria.

SECZ\O II - DAS ATRIBUI(;()ES DA OUVIDORIA
Art. 3°. Compete a Ouvidoria:

I. Promover a coparticipacao da sociedade na missao de controlar a administracao da
entidade, garantindo maior transparéncia as acgoes;

II. Receber, registrar, analisar e encaminhar, quando devidamente fundamentadas e
documentadas, as reclamacgbes, denuncias, criticas, sugestdes, elogios ou solicitagbes de
providéncias que l|he forem dirigidas pela sociedade e pelos agentes publicos da
autarquia;

III. Solicitar as informagdes e providéncias dos setores competentes, mantendo o
requerente informado deste procedimento;

IV. Propor a instauracdo de procedimentos administrativos para exame técnico das
questdes e a adocdo de medidas necessarias para a adequada prestacao dos servicos;

Av. Gov. Paulo Barreto de Menezes, 352 — 13 de julho — CEP:49020-010 — Aracaju/SE — (79)3211-9985/3211-8577 - e-
mail:crf_se@yahoo.com.br



& CRFSE

EONSELHO REGIONAL OF FABMACIA DE SERGIPE

SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO FEDERAL DE FARMACIA
CONSELHO REGIONAL DE FARMACIA DO ESTADO DE SERGIPE

V. Propor a Alta Diregdo, as medidas de aperfeicoamento no tocante a organizacdo e ao
funcionamento dos departamentos da autarquia;

VI. Propor a Alta Diregdo, a edicdo, alteracdo e ou revogacao de atos administrativos
internos, com vistas ao aperfeigoamento da autarquia;

VII. Acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao Cidad3o e informar a Alta
Diregdo qualquer ocorréncia sobre o assunto;

VIII. Supervisionar tecnicamente os canais de atendimento ao usudrio quanto ao
cumprimento do disposto na Carta de Servicos ao Cidaddo e informar a Alta Diregao
qualquer ocorréncia sobre o assunto;

IX. Identificar, por meio de avaliagdes, o grau de satisfacdo dos usudrios com relagao
aos servigos prestados, visando a adequacdo do atendimento e & melhoria constante da
imagem da entidade perante a sociedade e aos empregados da autarquia;

X. Implementar programas e agdes que visem assegurar um canal eficaz de comunicagao
com a sociedade e com os empregados da autarquia;

XI. Realizar, no ambito de suas atribuigbes, acdes para apurar a procedéncia das
reclamagbes e denlncias, sempre de maneira prudente, sigilosa e imparcial;

XII. Requisitar motivadamente, por escrito, e sempre que necessario ao estrito
desempenho de suas fungdes, informagdes junto aos departamentos da autarquia;

XIII. Elaborar e apresentar bimestralmente e anualmente a Diretoria, relatérios sobre as
atividades da Ouvidoria dos respectivos periodos, contendo o namero, tipo,
departamento envolvido, assunto e posigdo atual das manifestacdes e os
encaminhamentos para a melhoria da prestagdo de servicos e as providéncias adotadas;

XIV. Propor alterages a Alta Diregdo no tocante ao teor da presente Portaria sempre
que houver necessidade;

XV. Desenvolver outras atividades que sejam compativeis com sua finalidade:

XVI. Atender ao(s) manifestante(s)/requerente(s) com cortesia e respeito, sem
discriminacdo ou pré-julgamento, dando-lhe resposta a questdo apresentada, no menor
prazo possivel, e com objetividade;

XVII. Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e senso de justica;

XVIII. Zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia publica;

XIX. Resguardar o sigilo das informacdes;

XX. Manter em arquivo, de acesso controlado, todas as manifestagbes tramitadas,

contendo os encaminhamentos, respostas e conclusbes, conforme determinado em
legislagdo suplementar;

XXI. Participar das ReuniGes Plendrias da autarquia, quando necessario e mediante
convocacdao da Diretoria, a fim de que informe sobre eventuais diretrizes e
aperfeigoamentos de procedimentos;

XXII. Manter o demandante informado sobre o andamento do resultado e as demais
providéncias e desdobramentos;
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XXIII. Cobrar respostas dos departamentos a respeito das demandas a eles
encaminhadas e levar ao conhecimento da Diretoria, Superintendéncia, Geréncia Geral e
a Secretaria de Governanga os eventuais descumprimentos;

XXIV. Encaminhar a Diretoria eventuais discorddncias em relagdo as providéncias a
serem adotadas pelos Departamentos em determinados casos, com o escopo de
uniformizar os procedimentos;

XXV. Assessorar a Diretoria, a Superintendéncia e a Secretaria de Governanca nos
assuntos relacionados as atividades da Ouvidoria;

XXVI. Promover a capacitagdo dos empregados em temas relacionados a Ouvidoria;

XXVII. Realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados as areas de
atuagdo da Ouvidoria, em especial, para levantamento dos requisitos e do nivel de
satisfacdo dos cidaddos em relagdo aos servicos prestados pela Ouvidoria e pela
entidade;

XXVIII. Assegurar que o Departamento responsavel pela elaboracdo da resposta, a
encaminhe no prazo de 10 (dez) dias corridos.

XXIX. Garantir o cumprimento dos prazos de resposta as manifestacdes, sendo os
mesmos de 30 (trinta) dias corridos, prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias corridos.

CAPITULO II
SECAO I - DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA
Art. 39, Para fins do disposto nesta Portaria, considera-se:

I. Reclamac&o/critica - demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestacio de servico ou &
conduta dos agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo desse servico;

I1. Dendncia - ato que indica a pratica de irregularidades ou de atos ilicitos cuja solugdo
dependa da atuacdo desta autarquia;

III1. Elogio - demonstragdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico oferecido
ou o atendimento recebido;

IV. Sugestdo - apresentagdo de ideia ou formulagdo de propostas de aprimoramento de
servigos prestados por esta entidade;

V. Comunicagdo de irregularidade - ato que indica a pratica de irregu!aridades ou de atos
ilicitos cuja solucgdo dependa da atuagao desta autarquia de origem anénima, porém
contendo os elementos minimos necessarios a apuracdo;

VI. Solicitagdo - pedido de informag&o ou providéncia sobre os servicos prestados.

Art. 4°. As sugestoes reclamac0es, criticas, elogios, denlncias ou solicitagdes devem
ser dirigidas a Ouvidoria por meio presencial/eletrénico, por meio de acesso ao Portal do
CRF- SE na area reservada a Ouvidoria;

§ 19. A Quvidoria assegurara a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificagdo do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestacdo, nos termos do
disposto no artigo 31 da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, ressalvada a
apuragdo dos atos daqueles que encaminharem reclamacdes, denuncias, criticas ou
sugestdes de maneira imprudente e falaciosa.
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§ 29. As informacgdes pessoais relativas aos agentes publicos legalmente autorizados e a
pessoa a que elas se referirem serdo a estes acessiveis, nos termos do artigo 31, §1°, da
Lei n® 12.527/2011.

Art. 5°. Todas as manifestagbes a Ouvidoria serdo documentadas em ordem cronoldgica
e por escrito, onde o registro deve conter:

I. Data do recebimento da demanda;

II. Data da resposta;

II1. Nome do solicitante, quando informado;

IV. Enderecgo, telefone, e-mail do solicitante, quando informado;

V. Forma de contato mantido - presencial ou comunicacgdo eletrbnica;

VI. Origem da demanda - estudante, profissional, sociedade ou agente publico;

VII. Tipo de manifestacdo - reclamacdo, sugestdo, elogio, critica, dentncia, solicitacdo
ou comunicagao de irregularidade;

VIII. Departamento envolvido;
IX. Situacdo apresentada,
X. Resposta.

Art. 6°. A Ouvidoria serdo assegurados acesso direto aos departamentos, bancos de
dados, arquivos, documentos e informacfes, sempre quando necessdrios ao estrito
desempenho de suas fungdes e mediante motivacdo e solicitacdo por escrito.

§ 1°. Os responsaveis pelos departamentos deverdo pronunciar-se sobre o objeto das
manifestagbes que lhes forem apresentadas pela Ouvidoria, no prazo de 10 (dez) dias
corridos.

§ 2°. O prazo podera mediante requerimento e motivacdo ser prorrogado pela Ouvidoria
em razdo da natureza ou da complexidade da solicitagdo, mediante justificativa por
escrito e resposta prévia a Ouvidoria antes do término do prazo.

Art. 7°. Todos os responsaveis e setores dos departamentos deverdo prestar, quando
solicitados, apoio e informagdo a Ouvidoria, assegurados os direitos & privacidade, a
intimidade e a imagem pessoal.

Art. 8°. Caberd a Diretoria prover as condigdes minimas materiais, financeiras e
humanas, para o adequado funcionamento da Ouvidoria, sempre quando solicitado por
escrito, de maneira motivada e quando houver disponibilidade orcamentéria.

Art. 9°. A Ouvidoria divulgarda, bimestralmente e anualmente, no Portal do CRF-SE, os
dados gerais do servigo prestados nos 02 (dois) meses e no ano antecedentes,
respectivamente, compilados conforme disposto no inciso XIII do artigo 2°,

Art. 10. Todas as manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria serdo registradas e
arquivadas.

Paragrafo Gnico. O interessado serd informado, para fins de acompanhamento, do
nimero de protocolo que serd gerado quando sua manifestacdo for recebida pela
Ouvidoria, e terd acesso ao seu teor sempre quando o requerer, desde que se
identifique, nos termos do artigo 39, inciso II, da Lei n® 9.784/99, ressalvados os dados e
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documentos de terceiros protegidos por sigilo ou pelo direito a privacidade, & honra e a
imagem, nos termos artigo 46, da Lei n® 9.784/99.

Art. 11. A Ouvidoria terd o prazo de 30 (trinta) dias corridos para responder a
solicitagdo, sendo que este prazo poderd ser prorrogado em raz&o de sua complexidade,
caso haja necessidade de verificagdo complementar ou seja necesséria a instauracdo de
sindicancia ou processo administrativo.

Art. 12. A Ouvidoria poderd coletar informacdes junto aos usudrios com a finalidade de
avaliar a prestagdo desses servicos e de auxiliar na deteccdo e na correcdo de
irregularidades.

Art. 13. A Ouvidoria observard, no desenvolvimento de suas atividades, o horario de
funcionamento do CRF-SE.

Art. 14. Os requisitos para ocupagdo do cargo de OQuvidor sdo:

I. Possuir nivel superior, a certificagdo em Ouvidoria, e agir com responsabilidade,
imparcialidade, bom senso, utilizando-se sempre dos principios da razoabilidade e
proporcionalidade, discrigdo e organizacdo;

II. Ter desenvoltura, habilidade e educacdo para se comunicar com os diversos
departamentos da autarquia.

Art. 15. O Ouvidor serd designado dentre os quadros efetivos, por intermédio de
portaria, pela Diretoria do CRF-SE, para atuagdo por um periodo de até 02 (dois) anos,
prorrogaveis e sera sempre demissivel do cargo de confianca.

Paragrafo Gnico. O Ouvidor na execugdo de suas tarefas ndo podera exercer fungéo ou
atribuigdes conflitantes com o seu cargo.

Art. 16. Sao atribuicbes do Ouvidor:

I. Manter-se informado por meio de relatorios ou visitas sobre a atuacdo de todos os
setores da entidade para o desempenho adequado de sua funcdo;

I1. Receber pessoalmente ou por outros meios previstos nesta Portaria, as manifestagSes
dos usudrios, sempre autuando por escrito e por intermédio de protocolo;

III. Interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas e contribuir, a partir ou por
intermédio delas, para a melhoria dos servicos prestados pela autarquia;

IV. Apurar com zelo e prudéncia a veracidade dos casos apresentados buscando sempre
a solugdo mais adequada, se atentando sempre as consequéncias de seus atos:

V. Acompanhar todas as demandas que cheguem ao seu conhecimento, adotando as
providéncias cabiveis e de maneira diligente para a sua adequada conclusédo;

VI. Propor a realizagdo de capacitagdes sobre os assuntos relacionados as manifestacdes
recebidas com maior frequéncia;

VII. Sempre guardar sigilo no tocante as informagGes levadas ao seu conhecimento, em
razdo do exercicio de suas fungdes.
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§ 59. A falta de complementagéo da informag&o pelo usuério no prazo estabelecido no §
10 acarretard o arquivamento da manifestacdo.

Art. 23. As dreas responsaveis pela adogdo de providéncias terdo 10 (dez) dias corridos
para elaboracdo da resposta e encaminhamento a Ouvidoria para andlise.

Paragrafo (nico. Quando do ndo cumprimento do prazo previsto no caput, a Ouvidoria
concederd prazo complementar de 3 (trés) dias corridos e, caso n&o seja atendido
comunicara o Presidente do CRF-SE sobre o descumprimento do prazo.

Art. 24. A Ouvidoria apresentara a resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no
prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados da data de seu recebimento, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa expressa, e notificard o usudrio sobre a decisdo
administrativa.

Paragrafo dnico. A resposta as manifestagbes serd em linguagem clara, objetiva,
simples e compreensivel.

Art. 25. O elogio recebido pela Ouvidoria do CRF-SE sera encaminhado ao funciondrio
que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servigo e a sua chefia
imediata.

Art. 26. A reclamagdo/critica recebida pela Ouvidoria serd encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servico.

Art. 27. A denlncia recebida pela Ouvidoria serd encaminhada para apuragdo, conforme
capitulo III, se apresentar elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios
que permitam constatar tais elementos.

§ 1°. Quando ausentes os requisitos constantes do caput, a Ouvidoria de oficio,
promovera o arquivamento,

§ 2°. Quando presentes os requisitos, a Ouvidoria enviard resposta ao denunciante
informando sobre o encaminhamento da dendncia para a apuracdo, o que ensejard na
conclusdo da manifestagdo;

§ 39, Quando presentes o0s requisitos, a resposta sobre a apuragdo da
reclamacdo/dentncia serd encaminhada pela Ouvidoria por e-mail ao denunciante em até
60 (sessenta) dias corridos, prorrogaveis justificadamente ao reclamante/denunciante,
em razado de sua complexidade.

Art. 28. Encaminhara os documentos aos 6rgdos e entidades competentes, nos termos
do artigo 10, alinea "c", da Lei n® 3.820/60, quando se constatar que o contelido da
dentncia ndo é da algada desta autarquia.

Art. 29. A Ouvidoria, mediante fundamentacdo, poderd determinar o arquivamento da
manifestacdo que lhe tenha sido encaminhada e que, a seu juizo seja improcedente nos
seguintes casos:

I. Apresentar termos inadequados (palavras de baixo caldo, ofensas, xingamentos etc.);

II. Referir-se a questdes que fogem a competéncia e/ou atribuigdes do CRF-SE, ndo
contendo dados suficientes para o envio aos érgdos competentes;

III. Conter dados insuficientes ou o denunciado ndo for identificdvel, observando,
conforme o caso, o disposto nos artigos 5° e 17;
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Art. 32. Ao denunciante e ao terceiro prejudicado, serdo concedidas vistas ao processo
do tramite da denlncia na qualidade de interessado, nos termos do artigo 39, inciso II,
da Lei n® 9.784/99, ressalvados os dados e documentos de terceiros protegidos por sigilo
ou pelo direito a privacidade, & honra e & imagem, nos termos artigo 46, da Lei no
9.784/99.

Paragrafo (nico. Entende-se por interessado aquele cuja eventual deliberacdo deste
CRF (providéncia administrativa a ser enderecada as autoridades publicas), possa lhe
ocasionar lesdo a direito subjetivo.

CAPITULO IV - DA GRATIFICACAO

Art. 33. GUSTAVO DE MELO CARVALHAL, portador do CPF no, 843.508.575-91, fara
jus a uma gratificagdo mensal no valor de R$ 300,00 (trezentos reais).

CAPITULO V - DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 34. Os casos omissos serdo avaliados pelo Presidente do CRF-SE, que deliberara
sobre eles.

Art. 35. A Ouvidoria ndo apreciard questdes que tenham por objeto anélise de decisdo
judicial ou de questdes submetidas ao Poder Judicirio, competindo a Consultoria Juridica
da autarquia dirimir eventuais dividas sobre este assunto.

Art. 36. Esta Portaria entre em vigor na data de sua publicacdo.

{
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