SERVICO PUBLICO FEDERAL )
CONSELHO REGIONAL DE FARMACIA DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - CRF-RJ

PORTARIA N° 1425/2021

Ementa: Boas praticas para
atendimento ao publico.

CONSIDERANDO que a Gestdo da Qualidade no servigco publico se traduz,
necessariamente, na busca de uma maior eficiéncia na prestacao dos servicos,
constituindo peca primordial rumo a melhoria continua, com vistas a efetiva
satisfacdo do cidadao;

CONSIDERANDO a importancia de preservar a imagem do CRF/RJ como
instituicdo que norteia suas a¢des voltadas para o interesse publico;

CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar, visando a utilizacdo das boas
praticas no atendimento ao publico;

CONSIDERANDO que o contato presencial com o usuario ainda é considerado
pelas organizac6es como o principal fator de geracéo de satisfacao;

CONSIDERANDO que o Servico publico de qualidade é aquele que cumpre 0s
principios da Lei contidos no artigo 37 da Constituicdo Federal: LEGALIDADE
(obediéncia a lei), IMPESSOALIDADE (ndo fazer acepcdo a pessoas),
MORALIDADE (valores de aceitacéo publica), PUBLICIDADE (ser transparente)
e EFICIENCIA (fazer o que precisa ser feito, da melhor maneira possivel).

A PRESIDENTE DO CONSELHO REGIONAL DE FARMACIA DO ESTADO DO
RIO DE JANEIRO - CRF-RJ, no uso de suas atribuicbes legais,

Resolve:

Artigo 1° - O servico prestado deve atender a uma real necessidade do usuéario,
devendo esse servico ser exatamente 0 que 0 usuario espera que ele seja. A
manutencdo da qualidade desse servico confere, ao longo do tempo,
confiabilidade a instituicdo.

Artigo 2°- E vedado ao Funcionario falar mal de qualquer setor da Autarquia em
publico.



Artigo 3° - E obrigatério ouvir com atencgdo o cidaddo a fim de identificar e
resolver possivel falha de qualquer setor da sede ou das Seccionais
desculpando-se imediatamente pelo ocorrido, dispensando ao usuério toda a
atencao e acompanhamento na resolugéao do problema.

Artigo 4° - Os primeiros segundos do atendimento presencial sdo fundamentais
para se construir uma imagem positiva da organizacao. Portanto, deve-se cuidar
da expresséao do rosto da voz, dos gestos, da postura e do vocabulario.

Artigo 5° - A postura do servidor publico durante o atendimento é muito
importante. Um bom atendimento n&o € verificado somente pelo que vocé fala,
mas também pelo profissionalismo de sua postura, comportamento, tom de voz
e atitude. E de extrema importancia observar alguns cuidados:

I- Utilizar trajes adequados ao ambiente profissional;
[I- Dirigir o seu olhar para os olhos do usuéatrio;
I1I- Cumprimentar o usuario de forma simpéatica e cordial.

Artigo 6° - O Funcionario dever seguir os Principios abaixo:

| - Principio da Competéncia: O cidadao espera que cada pessoa que o atenda
detenha informacdes detalhadas sobre o funcionamento do CRF-RJ e do setor
que ele procurou;

Il - Principio da legitimidade: O cidadao deve ser atendido com ética, respeito,
imparcialidade, sem discriminaces, com justica e colaboracdo. (CORTESIA)

Il - Principio da disponibilidade: O servidor representa, para o cidadéao, a
imagem da Autarquia. Assim, deve haver empenho para que o cidaddo néo se
sinta abandonado, desamparado, sem assisténcia. O atendimento deve ocorrer
de forma personalizada, atingindo-se a satisfacdo do cidadéo.

IV - Principio da flexibilidade: O profissional deve procurar identificar claramente
as necessidades do cidadao e esforgar-se para ajuda-lo, orienta-lo, conduzi-lo
a quem possa ajuda-lo adequadamente.



Artigo 7° - Quando houver reclamacgéo do publico externo sobre atendimento,
falta de cordialidade e educacao, o funcionario seré convocado pelo RH para o
devido treinamento.

Rio de Janeiro, 25 de outubro de 2021.
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