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Relatorio Trimestral da Ouvidoria do Conselho Regional
de Enfermagem do Piaui

1-Introducéo

O presente relatério, tem como objetivo apresentar ao Plenédrio do Conselho
Regional de Enfermagem, as atividades realizadas pela Ouvidoria, nos meses de abril,
maio e junho de 2024 e informar os dados estatisticos das manifestacdes sobre sugestdes,
elogios, criticas, reclamagdes e dentncias e avaliacao através de QRCode ofertado pelo
Coren-Pl, aos usuarios dos servigos prestados durante os atendimentos, a fim de servir
como subsidio de avaliacdo, planejamento e contribuir para realizacdo de servigco de
exceléncia.

2-Desenvolvimento

Com a aprovagéo da Lei 14.434 de 04 de agosto de 2022-Altera a Lei 7.498 de 25
de junho de1986 e institui o Piso Salarial dos Profissionais de Enfermagem, nos ultimos
meses as demandas dos canais de atendimento como: Plataforma da Ouvidoria, TecZap,
Telefone e Atendimento Presencial tem aumentado consideravelmente, principalmente o
TecZap utilizado somente pelos profissionais, para informag6es e esclarecimentos de
davidas.

Em relacdo a oferta do formulario do “Questionario de Satisfacdo do Atendimento”, a
ideia, de ofertar pelo Agente de Portaria, foi revisto pelos gestores em virtude da reducao
de avaliacdo nos ultimos meses, principalmente nas demais unidades de atendimento,
subsecOes e escritorios administrativos, foi colocado em prética a pesquisa  do

questionario virtual pelo Google Forms, através de leitura de QRCode.
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Tabela n°. 01- Demonstrativo do fluxo das manifestacées abril, maio e junho 2024

MANIFESTACOES ABRIL MAIO JUNHO TOTAL
Abertas 70 43 46 159
Encaminhadas 70 43 46 159
Respondidas 79 40 39 158
Tramitando 09 08 16 33
Concluidas 61 35 30 126

Cofen/Coren -PI abril, maio e junho /ouvidoria 2024

1.1Analise dos dados da tabela acima

e Nos meses de abril, maio e junho de 2024, das 159 demandas registradas neste
canal, no més de abril das70(setenta) manifestacdes abertas,43(quarenta e trés)
foram respondidas imediata ao manifestante pela Ouvidoria e 27(vinte e sete)
encaminhadas as Unidades Técnicas. No més de maio das 43(quarenta e trés)
abertas, 29(vinte e nove) foram respondidas de imediata pela Ouvidoria ao
manifestante e 14(quatorze) foram encaminhadas as Unidades Técnicas. No més
de junho das 46(quarenta e seis) manifestacfes abertas 31(trinta e uma) das
manifestacbes abertas, foram respondidas de imediato ao manifestante e

15(quinze) foram encaminhadas as Unidades Técnicas.

e Analisando o total, das 159(cento e cinquenta e nove) manifestacdes abertas,
158(cento e cinquenta e oito) foram respondidas, 33(trinta e trés) manifestagdes
estdo tramitando e 126(cento e vinte e seis) manifestagdes foram concluidas,

corresponde a um total de 80,76% das abertas.
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Tabela n°. 02 Distribuicéo das Manifestacdes nas Unidades Técnicas

SETORES ABRIL MAIO JUNHO TOTAL
Coordenacao de Fiscalizagéo 15 07 08 30
Coordenacéo de Inscrigdo 01 01 - 02

Cadastro e Registro

Coordenacéao de Negociagéo - 01 - 01
Secretaria Geral 03 03 01 07
Procuradoria 01 01 04 06
Ouvidoria 43 29 31 103
Geréncia Exercicio 02 - - 02

Profissional-GEP

Coordenacéo de Processo - 01 04 05
Etico
TOTAL 156

Cofen/Coren-PI, abril, maio e junho - ouvidoria /2024

2.1. Distribuicao das manifestacdes nas Unidades Técnicas:

Nos meses de abril, maio e junho do corrente ano, foram encaminhadas 156(cento
e cinquenta e seis), manifestacdes distribuidas da seguinte forma: 02(duas) encaminhadas
a Coordenacdo de Inscricdo de Cadastro e Registtro,30(trinta) Coordenacdo de
Fiscalizacdo, Coordenagdo de Negociacdo 01(um), 07(sete)Secretaria Geral,
06(seis)Procuradoria, 103(cento e trés) Ouvidoria, esse valor sdo resposta imediatas ao
manifestante, 02(duas)Geréncia do Exercicio Profissional e 05(cinco) Coordenagéo de

Processo Etico.
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2.2 Conteudo das manifestacdes recebidos em abril, maio de 2024 por ordem de

classificacgao:

2.2.1-Questbes Trabalhistas- a maioria das manifestacbes foram relacionadas ao
descumprimento da Lei n® 7.724 de 14 de janeiro de 2022-Dispfe sobre a jornada de
trabalho dos Enfermeiros, Técnicos e Auxiliares de Enfermagem, que determina em 30
horas semanais, pelos gestores publicos, e as inquietaces dos profissionais sobre o Piso
Salarial contemplado na Lei n®.14.434 de 04 de agosto de 2022-Altera a Lei n°.7.498/1986
e institui o Piso Salarial dos Profissionais de Enfermagem e o ndo pagamento de
insalubridade por algumas instituicdes de satde do interior do estado e irregularidades
nos editais publicos dos concursos publicos. Observa-se que desde o0 ano de 2023 que as
questdes trabalhistas lidera os dados estatisticos.

2.2.2-CondicGes de Trabalho -relacionadas a estruturas fisicas em situacdo critica em
varias instituicdes de salde da capital e interior, bem como a falta de material e insumos
necessarios para realizar os procedimentos mais basicos principalmente na capital, com
destaque para: Hospital de Urgéncia de Teresina-HUT, Hospital Infantil Lucidio
Portela,-Central de Material Esterilizado-CME, Prontomed Infantil, UBS Bela Vista,,
Hospital Estadual Dirceu Arcoverde -HEDA Parnaiba.

2.2.3-Dimensionamento de Pessoal de Enfermagem Inadequado- sobrecarga de
trabalho devido ao numero reduzido de profissionais para realizacdo das atividades, e
inadequacdo da Escala do Servico de Enfermagem nas instituicdes de salide publica e
privada, grande, médio e pequeno porte. Os mais denunciados Hospital de Urgéncia de
Teresina, Hospital Infantil Lucidio Portela Hospital Regional de Campo Maior, UPA
Satélite e UPA S&o Raimundo, Prontomed Infantil e Adulto, Nova Maternidade Dona
Evangelina Rosa, Hospital Estadual Gerson Castelo Branco(Luzilandia),UBS Madulo

36-Parnaiba, Hospital de Caracol, Hospital Sdo Paulo -Teresina,
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2.2.4-1rregularidades no Servico de Enfermagem- relacionado a Escala do Servico a
negligéncia dos profissionais de Enfermagem: Hospital Mariano Castelo Branco Hospital
Infantil Lucidio Portela, Hospital Santa Maria, Hospital Col6nia do Carpina-Parnaiba,
Hospital Regional de Campo Maior, Hospital Regional Leo6nidas Melo-Barras,
Maternidade Professor Wall Ferraz-Teresina, Hospital do Monte Castelo-Teresina, UTIs
do Hospital Getulio Vargas, Clinica Vila Vida, Clinica de Vis&o-Piripiri, Centro de Satde
Lineu Araujo, CAPS de Valenca do Piaui, Auséncia de Enfermeiro na funeréria Flor de
Lotus, Equipe de ESF, UBS Sigefredo Pacheco e UBS Cabeceiras do Piaui.

2.2.5-Assedio Moral e Conflitos-foram 06(quatro)manifestacdes sobre assedio moral,
tanto em relacdo as outras categorias (médicos, direcdo, empregadores) contra 0S
profissionais de Enfermagem, principalmente dentro da propria Equipe de Enfermagem.
2.2.6-Solicitacdo de Parecer Técnico-Foram solicitados 06 Parecer Tecnico,

procedimentos a serem realizados por Enfermeiros e Técnicos de Enfermagem

2.2.8- Irregularidades em Edital de Concurso- nas cidades de Séo Jodo da Fronteira,
Jacobina, A
2.3 Perfil dos manifestantes:

Das manifestagdes recebidas 100(cem) foram enviadas por Enfermeiros, 86(oitenta e seis)
Técnicos de Enfermagem, 08(oito)Auxiliar de Enfermagem, 02(dois) Estudante e 60 (sessenta)

enviadas por outras- pessoas da sociedade que utilizam os servigos prestados por este érgao.

2.4-Procedéncia das manifestacdes

Das 159( duzentos e cinquenta e seis) manifestaces recebidas e encaminhadas nos trés
meses, 87(oitenta sete), foram de Teresina, 11(onze) Campo Maior, 01(um)Piripiri,11(onze)
Parnaiba, 01(um) Piracuruca, 01(um) Cabeceiras, 01(um) Dirceu Arcoverde,01(um) Luzilandia,
01(um) Luiz Correia, 01(um) Caracol, 01(um) Curimata, 01(um) Unido,01(lagoinha), 01(um)
Altos, 01(um) Anisio de Abreu, 02(dois) Barras, 02(dois) Valenca, do Piaui, 02(dois)
Cajazeiras01( um) Batalha, 02(dois) Barras, 02(dois) Cabeceiras, 01(um)ltaueira,
01(um)Inhumas, 01(um) Pimenteiras, 03(trés) Pedro I, 01(um) Eliseu Martins, 01(um) Sigefredo
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Pacheco, 01 (um) Santa Rosa, 01(um) Simdes, 02(dois)Sdo Raimundo Nonato 01(um) 01 (um)

Francindpolis, 01(um)Massapé, 01(um) Picos,01(um)Pimenteiras, 01(um)S&o Jodo do Arraial,

01(um) Murici dos Portelas,01(um) Floriano, 01(um) Séo Francisco de Assis,01(um) Socorro do

Piaui, 01(um) Francisco Santos, 01(um ) Jaicds, 01(um) S&o Jodo da Fronteira, 01(um)Parnagua

2.4.1. ManifestagGes encaminhadas a outros Conselhos de Enfermagem: Coren-SP-01 e

Coren-MG 02

Tabela n®. 03- Outras atividades realizadas pela Ouvidoria

ATIVIDADE

TOTAL

Atendimento
TecZap

Atendimento
Telefone

Atendimento
Presencial
Reunides

Envio de E-mail

Visita Técnica *

JAN FEV MARCO
512 146 246
100 49 43
26 15 09
02 03 09
01 02 02
- - 02

Cofen/Coren-PI janeiro, fevereiro e marco- ouvidoria /2024

904

192

50

14
05

02

As outras atividades desenvolvidas na Ouvidoria, em termos quantitativos o Atendimento

por TecZap, esta cada vez em destaque, isso, demonstra uma maior integragdo com 0s

profissionais. A quantidade de Atendimento Presencial maioria relacionadas as

irregularidades ao Piso Salarial dos Profissionais de Enfermagem e as Visitas Técnicas

foram realizadas na Ouvidoria Geral do Estado-OGE e Ouvidoria do Ministério Publico

do Estado do Piaui com a finalidade de estreitar a parceria com estas Ouvidorias.
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2.5 Analise do instrumento de avaliacdo sobre os servicos prestados
E feita através da tabulacéo dos dados do Questionario de Satisfacio de Atendimento,
preenchido pelo inscrito e demais usuarios Conselho de Enfermagem do Piaui, através do
QRcode. Foram respondidos 210(duzentos e dez) questionarios distribuidos, conforme
descricdo a seguir dos principais itens analisados.
2.5.1 Atendimento presencial: Acessibilidade ao Espaco Fisico
Conceito Otimo: Teresina 108, Subseco de Parnaiba 45, Floriano 22, Picos 18 e
o0s Escritorios Administrativos 18.
Conceito Bom: Teresina 09, Subsecdo de Parnaiba 03, Picos 05 e Escritérios
Administrativos 03
Conceito Regular: Teresina 01 e Picos 01
2.5.2 Atendimento presencial: Tempo de Espera
Conceito Bom: Teresina 06, Subsecdo de Parnaiba 09, Floriano 01, Picos 02 e os
Escritérios Administrativos 01.
Conceito Regular: Teresina 02 e Picos 02
2.5.3 Atendimento presencial: Resolutividade
Conceito Bom: Teresina 08, Parnaiba 05, Picos 01, Floriano 01 e Escritorios 02
Conceito Regular: Teresina 01 e Parnaiba 01
2.5.4 Atendimento presencial: Cordialidade
Conceito Bom: Teresina 02, Parnaiba 06, Picos 02 e Floriano 01
2.5.5 Quantidade de profissionais de Enfermagem que Nao utilizaram atendimento
virtual.
Teresina 09, Parnaiba 05, Picos 02 e Floriano 05
2.5.6 Atendimentos mais utilizado pelos profissionais de Enfermagem
WhatsApp 138 e Coren24horas 62 Telefone 27
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04.Consideracdes Finais

De acordo com o exposto, nos meses de abril maio e junho os contetidos das
manifestacdes recebidas, continuam ocupando os primeiros lugares as relacionadas, as
questdes trabalhistas sobre 0 ndo recebimento do valor integral e retroativos do Piso
Salarial, principalmente os profissionais nas instituicGes de satde da rede privada. Em
seguida, séo as manifestacdes referente as condigdes de trabalho que vai desde a falta de
insumos, material, e equipamentos as condicdes fisicas estruturais, principalmente nas
instituicdes de satde de Teresina. E importante frisar, que diante das situacdes relatadas,
nas manifestacGes, sdo compartilhadas com outros os 6rgdos de controle, através do e-
mail da Ouvidoria (Vigilancia Sanitaria do Estado do Piaui, Ministério Publico do Estado
do Piaui -MPPI, Fundacdo Municipal de Saude-FMS e Ministério Publico do Trabalho)
e em terceiro lugar ficou o Dimensionamento do pessoal de Enfermagem, ocasionado

sobrecarga de trabalho pelo nimero reduzido dos profissionais.

As outras atividades realizadas pela Ouvidoria, o atendimento que estd sendo
muito utilizado é a modalidade TecZap, restrito aos profissionais Enfermagem, que
sempre lidera, em relacdo aos outros tipos de atendimentos, na verdade, cresce cada dia
mais 0 que consideramos importante por que ocorre uma maior interacdo com 0s

profissionais.

Em relacdo ao Questionario de Satisfacdo do Atendimento nas unidades, desde o
més de maio passou ser feito através de leitura de QRcode, disponivel nas cabines de
atendimento nas recepcdo, em Teresina e enviado para demais unidades de atendimento.
E importante informar que, a partir do més de julho vai ser usado o Questionario de
Satisfacdo de Atendimento realizado pela Ouvidoria, vai ser ofertado aos inscritos um

QRcode uma para avaliacdo da gestdo de modo geral.

Atualizado e homologado pela Gestdo 2024 a 2026 o Regimento Interno do
Coren-PI, ficando a Ouvidoria no Organograma com o cargo de assessoria diretamente
ligada ao Presidente do Coren-Pl, mantido o mesmo fluxograma para a distribuigcdo das

manifestagbes. Participacio da reunifo da Camara de Etica, para conhecimento das
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providéncias adotadas em relacionadas as dendncias encaminhadas, participacdo na
primeira reunido da Comissdo do Jubileu de Ouro do Coren-Pl em 2025, o encontro da
Caravana Nacional do Piso Salarial da Enfermagem. Participagdo juntamente com a
Conselheira Elisangela de Jesus Pereira, do Curso sobre: “Curso Basico de Formacao para
Ouvidores”, realizado nos dias 06 e 07 de junho no auditério do Tribunal de Contas do
Estado.

Teresina, 29 de julho de 2024

Maria do Amparo de Castro e Silva Vieira Elisangela de Jesus Pereira
Chefe da Ouvidoria Conselheira Regional
Portaria n°.181/2021 Coren-PIl 224964-TE
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04.Consideracoes Finais

Dos questionarios ofertados pelos funcionarios de Teresina mais de cinquenta por
cento foram aplicados de forma itinerante na Regido de Corrente.

Nos meses de setembro e outubro no Escritério de Sdo Raimundo Nonato, ndo
houve aplicacdo do questionario em virtude, da substituicdo da funcionaria

administrativa.

Conforme os dados apresentados, conclui-se que nesses dois meses a Ouvidoria
continua com foco principal o aprimoramento deste canal de comunicacdo, cuja
finalidade é oferecer um servico de exceléncia aos usuarios do Sistema Cofen/Conselhos

Regional e demais pessoas da sociedade piauiense,

Teresina, 03 de fevereiro de 2023

Maria do Amparo de Castro e Silva Vieira Diana Oliveira do Nascimento Matos
Chefe da Ouvidoria- Conselheira Regional —
Portaria n°.181/2021 Ouvidoria-Portaria n®.055/2021
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Conforme os dados apresentados, conclui-se que a Ouvidoria do Coren/Pl, esta
desenvolvendo suas atividades sempre tendo como foco principal o aprimoramento deste
canal de comunicacéo, cuja finalidade é oferecer um servico de exceléncia aos usuarios
do Sistema Cofen/Conselhos Regional, a exemplo disso, € a ampliacdo das atividades
como: atendimento presencial, por telefone e recentemente implantamos a conversa
explicativa realizada na recepgédo aproveitando o tempo de para o atendimento e na
oportunidade explica-se a importancia do preenchimento do Questionario de Satisfacdo

para a participacao indireta no planejamento das acGes deste 6rgao.

Neste bimestre ocorreu a pratica de um novo sistema de trabalho, com a
implantagdo dos novos equipamentos da empresa VALID para otimizar a expedigéo e
renovacao de carteiras dos profissionais. O primeiro foi realizado o aprimoramento com
e colocacdo dos dados no sistema e atraso no atendimento da sede capital, nas subsecdes

e escritorios gerando insatisfacao.

Atualmente, esta crescendo o atendimento por telefone e presencial o que facilita
explicar ao profissional e demais usuarios quanto a importancia de sua manifestacao para

contribuir para a qualidade dos servicos ofertados por este regional
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3.Consideracdes Finais

Conforme os dados apresentados, conclui-se que nesses dois meses houve uma
queda significativa na quantidade de Questionario de Satisfagdo de Atendimento, nas
SubsecBes, o0 que equilibrou os resultados foi a sede capital, que aumentou
consideravelmente. A Ouvidoria do Coren-Pl, continua ampliando o desenvolvimento
das atividades sempre tendo como foco principal o aprimoramento deste canal de
comunicacdo, cuja finalidade € oferecer um servico de exceléncia aos usuarios do
Sistema Cofen/Conselhos Regional, no més de julho realizado Visita Técnica a
Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Piaui, com objetivo conhecer e de certa
forma verificar se Ouvidoria do Coren-Pl, realiza uma trabalho em conformidade com
as legislagbes que regulamenta o Servigco de Ouvidoria Nacional. Comprou-se ser um
servigo muito organizado e dinamico para o atendimento a comunidade que busca este
canal. Percebemos que a equipe tem uma boa sintonia e as atividades sdo maiores
considerando o tipo de assisténcia prestada e pela enorme demanda e por atender a
diversos seguimentos da sociedade. Comprovamos que utilizam as mesmas ferramenta
que a Ouvidoria deste Regional, a diferenca é somente na maneira de resolver por ser

demandas diferente e pablicos diferentes.

Analisando os dados referentes as manifestacdes abertas e distribuidas para as
Unidades Técnicas, também houve reducdo, no entanto, foi triplicada a quantidade de
atendimento por telefone e presencial por causa da suspensao da por 60(sessenta dias) a
lei que regulamenta o Piso Salarial dos Profissionais de Enfermagem, diante disso,

surgiram muitas davidas tanto por parte dos profissionais como dos gestores e
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principalmente dos contadores das empresas. Por conta disso também houve mudanga no
conteddo das manifestacdes, verificou-se que os esclarecimentos de davidas em relacdo
a questao trabalhistas superou ao Dimensionamento de Pessoal que sempre foi 0 primeiro

lugar.

Ainda sobre o Questionario de Satisfacdo de Atendimento, as reclamac6es foram
pontuais nos Escritorios relacionados ao tamanho do espaco fisico e na capital em relagédo
ao estacionamento. Os elogios, foram feitos em maior quantidade pelos profissionais da
Regido de Piripiri que estdo se sentindo comtemplados pela existéncia do Escritorio, ja

os profissionais de Corrente e Bom Jesus reivindicam a implantacdo deste servi¢o na

regiao.
Teresina, 21 de outubro de 2022
Maria do Amparo de Castro e Silva Vieira Diana Oliveira do Nascimento Matos
Chefe da Ouvidoria- Conselheira Regional —
Portaria n°.181/2021 Ouvidoria-Portaria n®.055/2021
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Conforme os dados apresentados, conclui-se que a Ouvidoria do Coren/Pl, esta
desenvolvendo suas atividades sempre tendo como foco principal o aprimoramento deste
canal de comunicacdo, cuja finalidade é oferecer um servico de exceléncia aos usuarios
do Sistema Cofen/Conselhos Regional, a exemplo disso, é a ampliacdo das atividades
como: atendimento presencial, por telefone e recentemente implantamos a conversa
explicativa realizada na recepgédo aproveitando o tempo de para o atendimento e na
oportunidade explica-se a importancia do preenchimento do Questionario de Satisfacdo

para a participacao indireta no planejamento das acGes deste 6rgao.

Neste bimestre ocorreu a pratica de um novo sistema de trabalho, com a
implantagdo dos novos equipamentos da empresa VALID para otimizar a expedicéo e
renovacao de carteiras dos profissionais. O primeiro foi realizado o aprimoramento com
e colocacdo dos dados no sistema e atraso no atendimento da sede capital, nas subsecdes

e escritorios gerando insatisfacao.

Atualmente, esta crescendo o atendimento por telefone e presencial o que facilita
explicar ao profissional e demais usuarios quanto a importancia de sua manifestacao para

contribuir para a qualidade dos servicos ofertados por este regional
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